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Kathleen Naomi Yohanna, 2021 : Kualitas Pelayanan Kartu Jakarta Pintar Plus 
(KJP Plus) di SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
Dosen Pembimbing 1 : Ratnaningsih Damayanti, S.IP, M.Ec.Dev 
Dosen Pembimbing 2 : Rizqi Bachtiar, S.AP., MPA 
KJP Plus merupakan suatu program bantuan dana pendidikan yang dibentuk oleh Dinas 
Pendidikan Provinsi DKI Jakarta kepada para siswa yang berasal dari keluarga tidak 
mampu agar dapat menyelesaikan pendidikan minimal 12 tahun. Sementara itu dalam 
realitnya, implementasi dari program ini masih ditemukan beberapa kekurangan, salah 
satunya dalam hal pelayanan publik. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan 
menggambarkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Pihak Sekolah SMAS 
Fransiskus 2 Jakarta kepada para peserta program KJP Plus pada tahun. Metode 
penelitian yang digunakan kuantitatif deskriptif. Teknik pengambilan sampel dalam 
penelitian ini adalah Teknik Sampling Semu. Pengumpulan data dilakukan dengan 
menyebarkan kuesioner kepada 54 responden yang merupakan Siswa atau 
Orangtua/Wali Peserta Program KJP Plus yang telah menerima layanan administrasi 
di SMAS Fransiskus 2 Jakarta dengan penetuan skala Likert 4 poin. Hasil kuesioner 
dianalisis menggunakan indikator kualitas pelayanan menurut Tjiptono (1997). Hasil 
dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan KJP Plus di SMAS 
Fransiskus 2 Jakarta telah dikategorikan Baik. 






Kathleen Naomi Yohanna, 2021 : Service Quality of Jakarta Smart Card Plus (KJP 
Plus) in Fransiskus 2 Private Senior Highschool Jakarta 
Supervisor 1 : Ratnaningsih Damayanti, S.IP, M.Ec.Dev 
Supervisor 2 : Rizki Bachtiar, S.AP., MPA 
KJP Plus is a financial aid program formed by DKI Jakarta Provincial Education 
Office to help students who come from poor family background to finish their 12 year 
of minimal education program. Though in the reality, in the implementation of this 
program, some shortcomings are founded and one of them is related to public service. 
This research aims to find and describe the service quality that was given by School 
Authorities of Fransiskus 2 Private Senior Highschool to its KJP Plus participants. 
Research method that is used in this research is quantitative descriptive. Sampling 
method of this research is Total Population Sampling. The datas collected by 
distributing the questionnaire to 54 respondents consisted of Students and 
Parents/Guradians who were KJP Plus participants and had received service 
administration in Fransiskus 2 Private Senior Highschool and determined by 4 points 
of Likert Scale. The results are analysed by service quality indicators by Tjiptono 
(1997). The result shows that the service quality of KJP Plus in Fransiskus 2 Senior 
Private Senior Highschool is categorized Well. 
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e-Banking : Internet Banking, layanan perbankan dengan jaringan internet 
Instagram : Aplikasi media sosial untuk mengunggah foto dan video 
IT   : Information Technology (Teknologi Informasi) 
Update : memperbarui 
Upload : unggah 
Up-to-date : terkini 
WAG  : Whatsapp Group (grup di aplikasi Whatsapp) 
Website : Situs web 
Online  : daring, dalam jaringan 








APBD  : Anggaran Pendapatan dan Belanja Daerah 
APBN  : Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara 
BPS  : Badan Pusat Statistik 
DKI Jakarta : Daerah Khusus Ibukota Jakarta 
PT  : Perguruan Tinggi 
SD  : Sekolah Dasar 
SDM  : Sumber Daya Manusia 
SIM RS : Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit 
SMA  : Sekolah Menengah Atas 
SMAS  : Sekolah Menengah Atas Swasta 
SMK  : Sekolah Menengah Kejuruan 
SMP  : Sekolah Menengah Pertama 
SPP  : Sumbangan Pembinaan Pendidikan 







1.1 Latar Belakang 
Pendidikan merupakan salah satu faktor penting yang dapat menunjang 
keberhasilan serta kemajuan suatu bangsa dan negara. Pendidikan yang berkualitas 
bertujuan untuk mempersiapkan generasi penerus bangsa dalam menghadapi 
perkembangan zaman yang begitu cepat dan berdaya saing ketat.1 Persaingan yang 
ketat menuntut setiap orang untuk memiliki nilai dan kemampuan yang lebih tinggi 
dibandingkan dengan pesaing lainnya. Melalui pendidikan yang baik diharapkan agar 
setiap orang dapat lebih memahami dan mengembangkan potensi yang dimilikinya 
sebagai bekal di masa depan.2 Berdasarkan hal tersebut, maka diharapkan agar setiap 
negara dapat memberikan akses dan layanan pendidikan semerata serta sebaik mungkin 
bagi setiap warga negaranya. 
Salah satu strategi pemerintah Indonesia agar dapat mendukung 
terselenggaranya pemerataan akses pendidikan bagi setiap WNI ialah dengan 
mengeluarkan program wajib belajar 12 tahun pada tahun 2015 silam. Pengertian 
 
1 Dadang A. Sapardan, 2020. “Tiga Pilar Keberhasilan Pendidikan di Sekolah” diakses dari 
http://disdikkbb.org/news/tiga-pilar-keberhasilan-pendidikan-di-sekolah/ pada hari Minggu, 28 Februari 




program wajib belajar menurut UU Nomor 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan 
Nasional ialah suatu program pendidikan minimal yang wajib diikuti oleh WNI dan 
pemerintah bertanggungjawab atasnya, baik oleh pemerintah pusat maupun pemerintah 
daerah.3 Berdasarkan hal tersebut, maka dapat diketahui bahwa setiap WNI wajib untuk 
mengikuti program pendidikan formal selama 12 tahun yang setara dengan jenjang SD 
hingga SMA/K dan pemerintah pusat maupun daerah wajib bertanggungjawab atasnya. 
Meskipun begitu, dalam realitanya belum semua WNI dapat mengakses 
pendidikan formal selama minimal 12 tahun. Salah satu daerah atau provinsi di 
Indonesia yang menghadapi masalah tersebut ialah DKI Jakarta. Meskipun DKI Jakarta 
merupakan ibukota Indonesia, ternyata masih terdapat masyarakat yang belum dapat 
mengakses pendidikan minimal hingga 12 tahun. Realita ini dibuktikan melalui rata-
rata lama sekolah di DKI Jakarta ahun 2017 – 2019 yang dapat dilihat melalui tabel di 
bawah ini.  
Tabel 1. 1 Rata-Rata Lama Sekolah di DKI Jakarta Tahun 2017 - 2019 






3 Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2003 Tentang Sistem Pendidikan Nasional 
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Berdasarkan dari tabel tersebut, dapat diketahui bahwa rata-rata lama sekolah 
di DKI Jakarta masih di bawah angka 12, yaitu di rentang angka 11 tahun. Rendahnya 
rata-rata lama sekolah di Provinsi DKI Jakarta disebabkan karena tingginya jumlah 
penduduk miskin dan tidak mampu di daerah ini. Adapun jumlah penduduk miskin di 
Provinsi DKI Jakarta dapat dilihat melalui data jumlah penduduk miskin di DKI Jakarta 
dari tahun 2017 – 2020 dapat dilihat melalui tabel di bawah ini. 
Tabel 1. 2 Jumlah Penduduk Miskin di DKI Jakarta Tahun 2017 - 2020 




            Sumber: www.jakarta.bps.go.id5 
Kemiskinan kemudian memberikan dampak terhadap kemampuan masyarakat 
dalam mengakses pendidikan, terutama pendidikan formal. Pasalnya, hal ini 
disebabkan karena tingginya harga yang harus dikeluarkan untuk memenuhi kebutuhan 
sekolah. Mahalnya pemenuhan kebutuhan sekolah pada akhirnya memaksa kelompok 
masyarakat miskin tidak dapat menyekolahkan anaknya. Berangkat permasalahan 
tersebut, maka Pemerintah Provinsi DKI Jakarta, melalui Dinas Pendidikan Provinsi 
DKI Jakarta, meluncurkan program Kartu Jakarta Pintar (KJP) pada tahun 2012 yang 
kemudian pada tahun 2018 berganti nama menjadi KJP Plus (KJP Plus).  
 
5 Diakses pada Rabu, 28 Oktober 2020 pukul 17.08 
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KJP Plus merupakan bantuan Biaya Personal Pendidikan yang disalurkan oleh 
Pemerintah provinsi DKI Jakarta kepada para pelajar yang berasal dari keluarga tidak 
mampu. Adapun sumber dana ini berasal dari APBD DKI Jakarta dan disalurkan 
kepada para peserta melalui Bank DKI. Saat ini, mekanisme terkait penerapan program 
KJP Plus didasarkan pada Peraturan Gubernur Provinsi DKI Jakarta Nomor 4 Tahun 
2018 tentang Kartu Jakarta Pintar Plus. Meskipun mengalami pergantian nama dari 
KJP menjadi KJP Plus, akan tetapi program tersebut tetap memiliki tujuan yang sama, 
yaitu untuk mendukung terselenggaranya wajib belajar 12 tahun bagi setiap warga DKI 
Jakarta.  
Pendataan atau pendaftaran peserta KJP - KJP Plus dilakukan sebanyak dua 
tahap setiap tahunnya. Pendaftaran Tahap I dilaksanakan sekitar bulan Februari hingga 
Maret dan Tahap II dilaksanakan sekitar bulan Agustus dan September. Setelah itu, 
proses pencairan dana akan diberikan setiap bulannya dan dilakukan secara bertahap 
disesuaikan dengan jenjang pendidikan yang ditempuh yaitu dari jenjang SD, SMP, 
SMA/K.6 Informasi jadwal terkait tanggal pendaftaran dan pencairan dana dapat 
diakses melalui akun resmi Instagram Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta 
(@disdikDKI). Sedangkan informasi pencairan rutin bulanan dapat diakses melalui 
 
6 Bank DKI. 2020. “Dana KJP Cair, Bank DKI Imbau Pemegang KJP Plus & KJMU Patuhi PSBB: 
diakses melalui https://www.bankdki.co.id/id/investor-relations/2013-07-19-10-32-49/release/597-
dana-kjp-cair-bank-dki-imbau-pemegang-kjp-plus-kjmu-patuhi-psbb  pada 10 Mei 2021 pukul 10.09 
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melalui layanan e-banking Bank DKI yaitu Aplikasi JakOne Mobile, atau akun resmi 
Instagram Bank DKI (@JakOne.Mobile).7 
Sejak diresmikannya program KJP Plus, jumlah serta jenis peserta dari program 
ini cenderung bervariatif. Berdasarkan jenjang sekolah pada tahun 2019 Tahap I 
tercatat sebesar 55 persen peserta KJP Plus merupakan siswa SD, 24 persen merupakan 
siswa SMP, dan 21 persen merupakan siswa SMA.8 Sedangkan peserta program KJP 
Plus tahun 2018 Tahap I berdasarkan jenis sekolah tercatat sebesar 59,44 persen 
merupakan siswa sekolah negeri dan 40,56 persen merupakan siswa sekolah swasta.9 
Kemudian, secara garis besar jumlah peserta program ini mengalami peningkatan 
setiap tahunnya. Peningkatan jumlah peserta menggambarkan bahwa program ini telah 
berhasil menjaring para pelajar yang berasal dari keluarga miskin di DKI untuk dapat 
melanjutkan pendidikan ke jenjang formal. Data jumlah peserta KJP Plus tahun 2016 




7 Desy Selviani. 2019.  “Penerima KJP Plus Jaktim Sudah Bisa Ambil Kartu, Wali Siswa Harus Punya 
JakOne Mobile” diakses dari https://wartakota.tribunnews.com/2019/05/29/penerima-kjp-plus-jaktim-
sudah-bisa-ambil-kartu-wali-siswa-harus-punya-jakone-mobile pada 1 Maret 2021 pukul 13.02 
8 Khoirun Nisa. 2019. “Sebanyak 55% Penerima KJP Plus merupakan Peserta Didik Sekolah Dasar 
(SD)” diakses dari http://statistik.jakarta.go.id/sebanyak-55-penerima-kjp-plus-merupakan-peserta-
didik-sekolah-dasar-sd/ pada hari Selasa, 29 September 2020 pukul 16.57 
9 Geri Lumban Tobing. 2018. “124.969 Peserta Didik jadi Penerima Baru KJP Plus” diakses dari 
http://www.beritajakarta.id/read/59023/124969-peserta-didik-jadi-penerima-baru-kjp-




Tabel 1. 3 Jumlah Peserta KJP dan KJP Plus Tahun 2016 - 2019 






Penggunaan dana KJP Plus pada jenjang sekolah swasta juga bertujuan untuk 
membantu siswa sekolah yang berasal dari keluarga tidak mampu untuk tetap dapat 
mengenyam pendidikan wajib belajar 12 tahun. Hal tersebut didorong karena adanya 
kesadaran bahwa tidak semua siswa yang belajar di sekolah swasta berasal dari 
keluarga mampu. Adapun dana yang diberikan tidak hanya bertujuan untuk membeli 
peralatan dan perlengkapan sekolah, tetapi juga untuk membayar SPP sekolah. Jumlah 






10 Diakses pada Kamis, 29 Oktober 2020 pukul 13.55 
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SD 250.000 130.000 380.000 
SMP 300.000 170.000 470.000 
SMA 420.000 290.000 710.000 
SMK 450.000 240.000 690.000 
Sumber: www.kjp.jakarta.go.id 11 
Setelah berjalan hampir selama delapan tahun, implementasi program KJP Plus 
masih ditemui beberapa kekurangan dan permasalahan. Hal ini terlihat karena masih 
banyaknya peserta yang mengeluh terkait layanan program yang diterima selama 
menjadi peserta program KJP Plus. Kekurangan dari program ini dibuktikan melalui 
beberapa hasil penelitian yang membahas tentang program KJP Plus. Setidaknya 
terdapat dua penelitian yang telah membahas progam ini sebelumnya yang diikuti 
dengan temuan lapangan yang cukup menarik dan penting untuk diketahui. 
Pertama, Hasil penelitian yang dilakukan oleh Anggi Afriansyah dengan judul 
penelitian Implementasi Program Kartu Jakarta Pintar di Provinsi DKI Jakarta: 
Peluang dan Tantangan dalam Pemenuhan Keadilan Sosial di Bidang Pendidikan 
(2017, hal 61-64) dijelaskan bahwa implementasi program KJP masih ditemui 
beberapa masalah seperti sistem administrasi yang membingungkan pihak sekolah, 
 
11 Diakses pada 18 Maret 2021 pukul 20.34 
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ditemukannya pelanggaran penggunaan dana KJP, serta kurangnya sosialisasi sehingga 
program tidak tepat sasaran. Tidak hanya itu, pembelian kebutuhan sekolah melalui 
KJP hanya dapat dilakukan di merchant dan toko yang telah bekerjasama dengan 
pemerintah DKI Jakarta, tetapi realitanya tidak semua toko menerima pembayaran 
dengan KJP. Adapun penelitian dilakukan di jenjang pendidikan SD dan SMP baik 
negeri maupun swasta di DKI Jakarta.  
Kedua, hasil penelitian yang dilakukan oleh Dani Vardiansyah Noor dan 
Fajarina dengan judul penelitian Monitoring dan Evaluasi Kartu Jakarta Pintar Plus 
(KJP Plus) di Wilayah Jakarta Pusat (2019, hal 223-225), dijelaskan terdapat masalah 
atau kekurangan dalam penerapan program KJP Plus, antara lain terlambatnya 
pencairan dana dari program KJP Plus, proses upload data siswa yang rumit dan 
memakan waktu lama. Adapun penelitian dilakukan di jenjang sekolah SD, SMP, dan 
SMA Negeri di Jakarta Pusat. 
Berdasarkan kedua penelitian tersebut, terlihat bahwa program KJP Plus masih 
memiliki beberapa kekurangan. Akan tetapi perbedaan dari kedua penelitian tersebut 
ialah pada titik fokusnya, penelitian Anggi Afriansyah berfokus pada implementasi 
program KJP, sedangkan Dani Vardiansyah Noor dan Fajarina berfokus pada evaluasi 
program KJP Plus. Kedua penelitian tersebut belum begitu berfokus kualitas pelayanan 
yang diberikan. Selain itu, lokasi dari kedua penelitian tersebut masih luas, yaitu di 
DKI Jakarta, belum secara spesifik di satu sekolah. 
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Selain kumpulan keluhan tersebut, terdapat keluhan tambahan terkait pelayanan 
yang dirasakan oleh jenjang pendidikan sekolah swasta, antara lain: 
1. Syarat administrasi auto debet untuk pembayaran SPP cenderung ribet dan 
memakan waktu yang lama.12 
2. Tidak ada kejelasan timeline untuk pengurusan pencairan SPP bagi jenjang 
sekolah swasta.13 
Berangkat dari berbagai permasalahan tersebut, maka Penulis tertarik untuk 
meneliti dan mengkaji terkait kualitas pelayanan program KJP Plus di sekolah swasta. 
Adapun penelitian akan dilaksanakan di salah satu sekolah swasta di DKI Jakarta yaitu 
di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Adapun Pemilihan sekolah didasarkan pada: 
1. Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya, dapat diketahui bahwa keluhan 
lebih banyak dirasakan oleh jenjang pendidikan sekolah swasta apabila 
dibandingkan di jenjang sekolah negeri. 
2. Berdasarkan hasil kajian penelitian sebelumnya, belum ada penelitian yang 
dilaksanakan di jenjang sekolah SMA swasta. Penelitian yang dilakukan 
oleh oleh Anggi Afriansyah dilakukan di sekolah negeri dan swasta, tetapi 
hanya pada jenjang SD dan SMP. Sedangkan penelitian yang dilakukan 
oleh Dani Vardiansyah Noor dan Fajarina masih berfokus di sekolah negeri. 
 
12 Pusat Pelayanan Statistik Dinas Komunikasi, Informatika, dan Statistik Provinsi DKI Jakarta. Survei 
Evaluasi Program KJP Plus 2019. DISKOMINFOTIK Provinsi DKI Jakarta: Jakarta. 2019. Hal 48 
13 Ibid, hal 40 
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3. Kedua penelitian belum menyentuh terkait kualitas pelayanan dari program 
KJP Plus, melainkan masih dalam hal implementasi dan evaluasi program. 
4. Terdapat beberapa siswa yang merupakan peserta KJP Plus di SMAS 
Fransiskus 2. 
5. SMAS Fransiskus 2 Jakarta merupakan salah satu SMA swasta yang 
memiliki siswa peserta KJP Plus. Melalui hal tersebut, maka penelitian ini 
diharapkan dapat memberikan gambaran terkait kualitas pelayanan dari 
program KJP Plus di jenjang sekolah swasta lainnya. 
Berdasarkan penjabaran tersebut, penelitian yang dilakukan oleh Penulis 
diharapkan dapat memberikan kebaharuan penelitian dalam kajian program KJP Plus, 
yaitu dalam hal kualitas pelayanan publik dan dapat melengkapi penelitian-penelitian 
sebelumnya. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi kinerja 
program KJP Plus sehingga kualitas pelayanan dapat semakin ditingkatkan. Sehingga 
Penulis mengangkat judul “Kualitas Pelayanan Kartu Jakarta Pintar Plus (KJP 
Plus) di SMAS Fransiskus 2 Jakarta” 
1.2 Rumusan Masalah 
Dari latar belakang yang telah dipaparkan oleh Penulis di atas, maka rumusan 
masalah yang dapat diambil yaitu: “Bagaimana Kualitas Pelayanan Kartu Jakarta 




1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan utama dari penelitian ini ialah 
sebagai berikut: “Untuk Mengetahui Kualitas Pelayanan Kartu Jakarta Pintar Plus (KJP 
Plus) di SMAS Fransiskus 2 Jakarta” 
1.4 Manfaat Penelitian 
Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah: 
1.4.1 Manfaat Akademis 
1. Sebagai referensi bagi penelitian-penelitian selanjutnya yang berkaitan 
dengan kualitas pelayanan Kartu Jakarta Pintar Plus (KJP Plus) di Daerah 
Khusus Ibukota Jakarta. 
2. Dalam wilayah akademis, bertujuan untuk memperkaya kajian ilmu 
Pelayanan Publik dalam perkembangan keilmuan. 
1.4.2 Manfaat Praktis 
1. Sebagai bahan evaluasi kerja bagi perangkat sekolah di SMAS Fransiskus 
2 Jakarta dalam memberikan pelayanan kepada peserta program KJP Plus. 
2. Sebagai bahan evaluasi kerja bagi Pemerintah Provinsi DKI Jakarta melalui 
program Kartu Jakarta Pintar Plus (KJP Plus). 
3. Sebagai motivasi pemerintah dan masyarakat agar selalu berkolaborasi 





2.1 Penelitian Terdahulu 
Pada bagian ini, Peneliti memaparkan kajian penelitian terdahulu yang 
berfungsi sebagai pedoman Peneliti saat melaksanakan penelitian. Dasar pemilihan 
kelima judul penelitian ini ialah kesamaan tema penelitian yaitu Kualitas Pelayanan. 
Adapun penelitian tersebut antara lain Penelitian pertama, jurnal yang berjudul 
Analisis Kualitas Pelayanan Program Jaminan Kesehatan Nasional di Ruang Inap 
Rumah Sakit X Kabupaten Kerinci. Metode penelitian yang digunakan ialah metode 
penelitian kualitatif pendekatan deskriptif. Kualitas pelayanan diukur berdasarkan pada 
tiga komponen yaitu Kompen Input (Kebijakan, SDM, dan Sarana Prasarana); 
Komponen Proses (Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Kepedulian, dan 
Pengajuan Klaim); dan Komponen Output. Hasil penelitian ini menggambarkan bahwa 
pelayanan yang diberikan sudah dianggap baik karena telah memenuhi ketiga 
komponen kualitas pelayanan dan telah menjawab kebutuhan pasien rumah sakit. Akan 
tetapi pada komponen Bukti Fisik masih diperlukan beberapa perhatian dan perbaikan. 
Penelitian kedua, jurnal yang berjudul Evaluasi Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Pasien Rawat Jalan Peserta BPJS di RSUD Panembahan Senopati Bantul. 
Metode penelitian yang digunakan ialah metode penelitian kualitatif pendekatan 
deskriptif. Mengukur kepuasan pasien menggunakan teori kualitas pelayanan 
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SERVQUAL (Parasuraman dan Zeithml, 1990) yang meliputi indikator reliability, 
assurance, tangibles, emphaty, dan responsiveness. Hasil penelitian ini 
menggambarkan bahwa pelayanan yang diberikan masih kurang maksimal karena 
keadaan fasilitas dan ruangan pelayanan yang kurang memadai, sistem pelayanan 
rumah sakit masih menggunakan SIM RS versi lama, jumlah SDM yang masih kurang, 
sikap SDM yang kurang ramah dan profesional, dan prosedur rujukan yang berjenjang 
sehingga waktu tunggu menjadi lama. 
Penelitian ketiga, jurnal yang berjudul Kualitas Pelayanan Administratif Publik 
di Kelurahan Sepinggan Raya Kota Balikpapan. Metode penelitian yang digunakan 
ialah metode penelitian deskriptif kuantitatif. Mengukur kualitas pelayanan 
menggunakan teori Kualitas Pelayanan menurut Payne dan Rambat (2013) yang terdiri 
dari tiga indikator yaitu Sumber Daya Manusia, Proses Pelayanan, dan Sarana dan 
Prasarana. Menggunakan teknik pengambilan data purposive sampling. Menggunakan 
teknik analisis data dengan pembuatan tabel distribusi frekuensi berdasarkan pada 
penggunaan Skala Likert 4 poin. Hasil penelitian ini menggambarkan bahwaa 
pelayanan yang diberikan sudah dianggap “berkualitas” tetapi belum maksimal. Hal ini 
dapat dilihat melalui nilai rata-rata freskuensi yang dimana rata-rata tertinggi terdapat 
pada indikator Sumber Daya Manusia (3,10 poin), Sarana dan Prasarana (2,99 poin), 
kemudian Proses Pelayanan (2,93 poin). 
Penelitian keempat, jurnal yang berjudul Analisis Kualitas Pelayanan di Kantor 
Kelurahan Pasangkayu Kabupaten Mamuju Utara. Metode penelitian yang digunakan 
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ialah metode penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Mengukur kualitas 
pelayanan menggunakan teori kualitas pelayanan menurut Tjiptono (1996) yang terdiri 
atas enam variabel yaitu Ketepatan Waktu Pelayanan, Akurasi Pelayanan, Kesopanan 
dan Keramahan, Kemudahan, Kenyamanan, dan Variabel Pendukung. Hasil penelitian 
ini menggambarkan bahwa secara keseluruhan pelayanan yang diberikan belum 
berkualitas. Hal ini disebabkan karena sikap pegawai yang tidak disiplin, pelayanan 
yang belum akurat, kurangnya jumlah fasilitas dan sarana prasarana, ruang pelayanan 
kurang nyaman, serta variabel pendukung yang masih kurang memadai. 
Penelitian kelima, jurnal yang berjudul Kualitas Pelayanan Pegawai Tata Usaha 
di Sekolah Dasar Negeri Balane Kecamatan Kinovaro Kabupaten Sigi. Metode 
penelitian yang digunakan ialah metode penelitian kualitatif dengan pendekatan 
deskriptif. Mengukur kualitas pelayanan dengan memperhatikan empat indikator yaitu 
indikator Ketepatan, Kecepatan, Murah, dan Ramah. Hasil penelitian menggambarkan 
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan sudah dapat dikatakan baik karena setidaknya 
telah memenuhi tiga indikator pelayanan yaitu Ketepatan, Murah, dan Ramah. Akan 
tetapi pada indikator Kecepatan masih dianggap kurang. Hal ini terjadi karena 
terbatasnya jumlah pegawai Tata Usaha dan sarana prasarana. Adapun secara singkat 
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Kesimpulan yang didapatkan dari kajian penelitian terhadap lima jurnal 
penelitian tersebut ialah adanya kesamaan tema, yaitu Kualitas Pelayanan. Meskipun 
begitu, penelitian yang akan dilakukan oleh Penulis memiliki beberapa perbedaan. 
Setidaknya penelitian ini memiliki dua perbedaan. Pertama, penelitian ini 
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menggunakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif yang bertujuan 
untuk menggambarkan kualitas pelayanan berdasarkan dengan angka dan presentase 
yang didapatkan melalui penyebaran kuesioner.  
Kedua, penelitian ini menggunakan teori kualitas pelayanan dari Tjiptono untuk 
mengukur kualitas pelayanan. Alasan pemilihan teori ini ialah karena teori ini memiliki 
variabel dan indikator penelitian yang lebih luas dan mendalam yang apabila 
dibandingkan dengan teori lainnya. Adapun keenam variabel itu ialah Ketepatan Waktu 
Pelayanan, Akurasi Pelayanan, Kesopanan dan Keramahan, Kemudahan Mendapatkan 
Pelayanan, Kenyamanan dalam Memperoleh Pelayanan, dan Variabel Pendukung 
Layanan. Adaoun teori ini mencakup dimensi pelayanan yang cukup luas baik dari sisi 
keberadaan sarana prasarana, sikap dan ketanggapan SDM, lokasi institusi, 
Kemudahan dalam mengakses informasi, dan keakuratan pelayanan. 
2.2 Kerangka Konseptual 
2.2.1 Pelayanan Publik 
Berdasarkan UU No. 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, definisi dari 
pelayanan publik ialah suatu rangkaian kegiatan yang bertujuan untuk memenuhi 
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan kepada setiap 
warga negara dan penduduk atas barang, jasa, serta  pelayanan administratif yang 
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.14 
 
14 Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 
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Kemudian menurut Lembaga Administasi Negara (LAN), pelayanan publik 
merupakan segala bentuk pelayanan umum yang dilaksanakan oleh instansi 
pemerintah, baik dari pemerintah pusat hingga pemerintah daerah, serta pada 
lingkungan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) dan Badan Usaha Milik Daerah 
(BUMD). Adapun pelayanan yang diberikan dapat berupa barang dan atau jasa. 
Penerapan pelayanan ini bertujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dalam 
rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.15 
Sedangkan menurut Moenir (2006), pelayanan publik merupakan kegiatan yang 
dilakukan oleh seseorang atau kelompok yang berlandaskan pada faktor material 
melalui penerapan sistem, prosedur, dan metode tertentu. Pelaksanaan pelayanan 
publik bertujuan untuk memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. 
Adapun kegiatan pelayanan publik diselenggarakan oleh pemerintah kepada 
masyarakat yang menyangkut semua kebutuhan masyarakat.16 
Berdasarkan dari ketiga definisi tersebut, dapat ditarik kesimpulan bahwa 
pelayanan publik merupakan suatu rangkaian kegiatan pelayanan yang diberikan oleh 
instansi pemerintah, baik dari jenjang pemerintah pusat hingga daerah serta BUMN 
dan BUMD kepada warga negara guna memenuhi hak dan kebutuhan mereka. Adapun 
pelaksananaan pelayanan didasarkan pada peraturan perundang-undangan dan 
 
15 Hardiyansyah. Kualias Pelayanan Publik. Penerbit Gava Media: Yogyakarta. 2018. Hal 19 
16 Ibid. Hal 23 
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berlandaskan pada sistem, prosedur, dan metode tertentu. Bentuk pelayanan yang 
diberikan dapat berupa barang, jasa, dan pelayanan administratif.  
2.2.2 Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan publik dapat dipahami melalui perilaku kelompok 
masyarakat yang telah penerima suatu bentuk layanan publik. Perilaku tersebut dapat 
dilihat dari bagaimana aktor penerima layanan memberikan evaluasi atau feedback 
kepada aktor pemberi pelayanan terkait tingkat kepuasan atau ketidakpuasan dari 
layanan yang telah diterima.  
Menurut Sampara (1999), kualitas pelayanan merupakan layanan yang 
diberikan kepada pelanggan sesuai dengan standar pelayanan yang telah ditetapkan 
sebelumnya sebagai pedoman layanan. Standar pelayanan dalam hal ini dianggap 
sebagai ukuran atau patokan dari pelayanan yang baik.17  
Sedangkan menurut Goetsch & Davis, kualitas pelayanan merupakan kondisi 
dinamis yang saling berhubungan antara produk, jasa, manusia, proses, serta 
lingkungan yang bertujuan untuk memenuhi bahkan melebihi harapan pelanggan.18  
Melalui  kedua definisi tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan merupakan serangkaian usaha yang bertujuan untuk memenuhi harapan 
penerima layanan yang didasarkan pada standar atau pedoman tertentu.. Pelayanan 
 
17 Hardiyansyah. Op.Cit, hal 49 
18 Ibid, hal 49 
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yang berkualitas hanya dapat tercapai apabila suatu lembaga dapat menciptakan 
hubungan yang dinamis antara produk, jasa, SDM, proses, dan lingkungan pelayanan. 
Menurut Zeithmal (1990), setidaknya terdapat lima dimensi yang dapat 
digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan publik, yaitu:19 
1. Tangible (berwujud) 
Dimensi ini berhubungan dengan penampilan dan sikap petugas, 
kenyamanan tempat, kemudahan pelayanan, dan penggunaan alat bantu 
serta sarana prasarana dalam memberikan layanan. 
2. Reliability (kehandalan) 
Dimensi ini berhubungan dengan kecermatan, kemampuan serta keahlian 
petugas dalam memberikan layanan. Serta ada atau tidaknya standar 
pelayanan yang jelas. 
3. Responsiveness (ketanggapan) 
Dimensi ini berhubungan dengan respon petugas kepada terhadap 
pelanggan, apakah petugas melakukan pelayanan dengan cepat, tepat, dan 
cermat, serta apakah keluhan pelanggan direspon dengan baik oleh petugas. 
4. Assurance (jaminan) 
Dimensi ini berhubungan dengan pemberian jaminan oleh petugas. Jaminan 
berupa ketepatan waktu, legalitas, dan kepastian biaya pelayanan. 
 
19 Ibid, hal 63 
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5. Emphaty (empati). 
Dimensi ini berhubungan dengan sikap petugas terhadap pelanggan. Seperti 
apakah petugas sudah mendahulukan kepentingan pelanggan, ramah, sikap 
menghargai, dan tidak bersikap diskriminatif. 
Kemudian menurut Levine et. Al. (1990), terdapat tiga dimensi dalam 
mengukur kualitas pelayanan yaitu:20  
1. Responsiveness (responsivitas), berhubungan dengan daya tanggap petugas 
terhadap harapan, keinginan, aspirasi, dan tuntutan pelanggan. 
2. Responsibility (responsibilitas), berhubungan dengan penerapan proses 
pemberian pelayanan publik yaitu bahwa layanan tidak bertentangan 
dengan ketentuan-ketentuan yang telah ditetapkan. 
3. Accountability (akuntabilitas), berhubungan kesesuaian antara kegiatan 
penyelenggaraan layanan dengan ukuran eksternal yang ada di masyarakat, 
seperti kesesuaian dengan nilai dan norma yang berkembang dalam suatu 
kelompok masyarakat. 
Sedangkan menurut Tjiptono (1997), setidaknya terdapat enam variabel yang 
dapat menentukan kualitas pelayanan publik yaitu:21 
 
20 Ibid, 72 
21 Ibid, 55 
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1. Ketepatan waktu pelayanan, berhubungan dengan waktu tunggu dan waktu 
proses pelayanan. 
2. Akurasi pelayanan, berhubungan dengan pelayanan yang terbebas dari 
kesalahan. 
3. Kesopanan dan keramahan, berhubungan dengan sikap petugas dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan. 
4. Kemudahan mendapatkan pelayanan, berhubungan dengan jumlah SDM 
yang melayani dan keberadaan sarana prasarana pendukung pelayanan 
seperti komputer. 
5. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berhubungan dengan lokasi 
instansi, keadaan ruang tempat pelayanan, tempat parkir, serta ketersediaan 
informasi. 
6. Variabel pendukung pelayanan, berhubungan dengan kebersihan ruangan 
dan keberadaan fasilitas pendukung seperti pendingan ruangan (AC). 
Penelitian iini menggunakan teori kualitas pelayanan menurut Tjiptono (1997). 
Alasan mengapa Penulis memilih untuk menggunakan teori ini karena pertama, teori 
Zeithmal (1990) lebih berfokus pada sikap SDM dalam memberikan layanan serta 
kondisi fasilitas layanan. Kedua, teori kualitas pelayanan menurut Levine et. Al. (1990) 
hanya berfokus pada sikap pemberi layanan dan melihat seberapa sesuainya pelayanan 
dengan prosedur (ketentuan) yang ada. Hal ini berbeda dengan teori kualitas pelayanan 
menurut Tjiptono yang melihat kualitas pelayanan tidak hanya dari sisi sikap pemberi 
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layanan, keadaan fasilitas, dan hal-hal yang bersifat prosedural saja. Akan tetapi teori 
ini juga melihat bagaimana peran, keaktifan, dan seberapa informatif para pemberi 
layanan dalam memberikan layanan yang maksimal kepada penerima layanan. 
2.3 Kerangka Pemikiran 
Alur pemikiran yang digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat melalui 
gambar di bawah ini. 
Gambar 2. 1 Kerangka Berpikir 
 
 






3.1 Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis penelitian 
deskriptif pendekatan kuantitatif. Penelitian dekriptif merupakan penelitian yang 
bertujuan untuk menggambarkan secara sistematis, akurat, dan faktual terkait fakta-
fakta dari populasi tertentu.22 Sedangkan penelitian kuantitatif merupakan penelitian 
yang digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu, adapun pengumpulan 
data menggunakan instrumen penelitian. Hasil penelitian kemudian dianalisis secara 
kuantitatif menggunakan statistik deskriptif.23 Penelitian deskriptif pendekatan 
kuantitatif bertujuan untuk menggambarkan data hasil penelitian yang berupa skala 
pengukuran, grafik, dan variabilitas.24 
Dari penjelasan tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa penelitian ini 
menggunakan jenis penelitian deskriptif pendekatan kuantitatif yang bertujuan untuk 
mengumpulkan data yang berkaitan dengan kualitas pelayanan KJP Plus di SMAS 
 
22 Husnaidi Usman dan Purnomo Setiady Akbar. Metodologi Penelitian Sosial. PT Bumi Aksara: 
Jakarta. 2017. Hal 15 
23 Sugiyono. Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. Alfabeta: Bandung. 2017. Hal 8 
24 Husnaidi Usman dan Purnomo Setiady Akbar. Op.Cit. Hal 189 
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Fransiskus 2 Jakarta dan kemudian menggambarkannya sesuai dengan data penelitian 
yang telah terkumpul sebelumnya. 
3.2 Lokasi dan Obyek Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Ruang lingkup 
penelitian dibatasi agar sesuai dengan tujuan penelitian, sehingga Peneliti hanya 
membagikan kuesioner kepada siswa yang merupakan peserta KJP Plus. Penelitian ini 
juga melibatkan perangkat sekolah yang bertanggungjawab dalam memberikan 
layanan kepada siswa peserta KJP Plus di lokasi penelitian. 
3.3 Definisi Konseptual dan Definisi Operasional 
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini ialah variabel tunggal. Melalui 
hal tersebut, maka variabel yang digunakan pada penelitian ini ialah keenam variabel 
yang terdapat dalam Kualitas Pelayanan oleh Tjiptono (1997). Adapun penjelasannya 
ialah sebagai berikut: 
Tabel 3. 1 Operasionalisasi Tabel 







1. Waktu tunggu 
Pelayanan 
2. Waktu Proses 
Pelayanan 
a. Perangkat sekolah memberikan 
kejelasan waktu terkait timeline 
administrasi pelayanan  KJP Plus 
b. Perangkat sekolah memberikan 




c. Perangkat sekolah tepat waktu 
dalam menyelesaikan urusan 
administrasi sesuai dengan yang 
telah dijanjikan 
d. Pencairan dana KJP Plus tepat 
waktu 






a. Alur pelayanan yang dilakukan 
oleh perangkat sekolah sudah 
sesuai dengan standar resmi yang 
telah ditetapkan oleh pihak KJP 
Plus (Dinas Pendidikan DKI 
Jakarta) 
b. Perangkat sekolah dapat menjawab 
pertanyaan siswa atau 
orangtua/wali dengan baik dan jelas 
c. Petugas TU cermat dan teliti dalam 
memberikan pelayanan administrasi 
d. Pelayanan administrasi terbebas 
dari kesalahan. Misalnya dalam 
penulisan informasi siswa atau 
pemberkasan untuk kepentingan 
KJP Plus 
e. Apabila terjadi kesalahan 
administrasi, perangkat sekolah 









a. Perangkat sekolah sopan dan ramah 
dalam memberikan pelayanan 
b. Perangkat sekolah bersikap ramah 
dan sopan dalam menjawab 
pertanyaan siswa atau 
orangtua/wali 
c. Perangkat sekolah memahami dan 
peduli terhadap kebutuhan siswa 
atau orangtua/wali 
d. Perangkat sekolah memberikan 
respon yang baik dalam 
menghadapi keluhan siswa atau 
orangtua/wali 
e. Perangkat sekolah  memberikan 
respon yang baik dalam 











a. Jumlah pegawai TU sudah cukup 
memadai dalam memberikan 
layanan untuk kepentingan KJP 
Plus 
b. Perangkat sekolah selalu hadir dan 
siap membantu siswa atau 
orangtua/wali di Ruang Tata Usaha 
c. Petugas TU dapat menggunakan 
sarana dan prasarana pelayanan 




d. Kontak layanan perangkat sekolah 
selalu aktif dan dapat dihubungi 
e. Perangkat sekolah tanggap dan 
responsif dalam menjawab 
pertanyaan siswa atau 
orangtua/wali melalui kontak 
sekolah (telepon sekolah) 
f. Perangkat sekolah tanggap dan 
responsif dalam menjawab 
pertanyaan orangtua/wali di 
Whatsapp Group khusus peserta 












a. Lokasi SMAS Fransiskus 2 
strategis dan mudah dijangkau 
b. Lingkungan SMAS Fransiskus 2 
aman untuk proses berlajar-
mengajar 
c. Ruangan Tata Usaha nyaman dan 
rapih (penerangan ruangan, tata 
letak ruangan, dsb) 
d. Keadaan fasilitas ruangan seperti 
meja, kursi, jendela, lemari, dan 
lampu ruangan dalam keadaan baik 
e. Perangkat sekolah memberikan 
informasi tentang program KJP 
Plus dengan jelas dan dapat 




f. Perangkat sekolah segera 
memberikan informasi terbaru jika 
ada perubahan prosedur dan 
administrasi program KJP Plus 
g. Perangkat sekolah memberikan 
informasi terkait jadwal 
pendaftaran program KJP Plus 
h. Perangkat sekolah memberikan 
informasi terkait jadwal pencairan 
dana KJP Plus 
i. Perangkat sekolah memberikan 










a. Lingkungan sekolah SMAS 
Fransiskus 2 Jakarta sudah bersih 
dan nyaman 
b. Fasilitas pendukung seperti AC 
berfungsi dengan baik 
c. Fasilitas pendukung seperti 
Whatsapp Group peserta KJP Plus 
selalu aktif dan sudah responsif 







3.4 Populasi dan Sampel 
Populasi merupakan obyek atau subyek yang memiliki karakteristik tertentu 
yang telah ditetapkan oleh Peneliti untuk dipelajari.25 Populasi bertujuan untuk 
membantu Peneliti untuk membatasi dan menentukan jumlah anggota sampel.26 
Anggota populasi dalam penelitian ini ialah kelompok siswa atau orangtua/wali dari 
siswa yang merupakan peserta program KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. 
Jumlah siswa yang merupakan peserta program KJP Plus di lokasi penelitian ialah 
sebanyak 54 siswa. Maka, anggota populasi penelitian ialah 54 orang yang terdiri dari 
siswa atau orangtua/wali siswa. 
Sampel merupakan sebagian dari jumlah populasi yang telah ditentukan oleh 
Peneliti sebelumnya.27 Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini ialah 
sampling jenuh yang dimana semua jumlah anggota populasi digunakan sabagai 
sampel. Teknik ini dilakukan apabila jumlah populasi penelitian relatif kecil.28 Melalui 
hal tersebut, dapat disimpulkan bahwa sampel penelitian ini ialah 54 orang yang terdiri 
dari siswa atau orangtua/wali dari siswa yang merupakan peserta program KJP Plus 
dan telah menerima layanan untuk kepentingan program di SMAS Fransiskus 2 
Jakarta. Berdasarkan pemilihan anggota sampling tersebut, maka margin of error 
dalam penelitian ini ialah sebesar 0% atau memiliki tingkat kepercayaan sebesar 100%. 
 
25 Sugiyono. Op.Cit, hal 80 
26 Husaini Usman dan Purnomo Setiady A. Op.Cit, hal 79 
27 Ibid, hal 80 
28 Sugiyono. Op.Cit, hal 85 
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3.5 Teknik Pengumpulan Data 
1. Kuesioner 
Kuesioner merupakan daftar pertanyaan yang diberikan kepada responden, baik 
secara langsung maupun tidak langsung.29 Jenis kuesioner yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah kuesioner tertutup. Adapun jenis kuesioner ini terdiri atas 
pertanyaan-pertanyaan yang akan dijawab dan diukur berdasarkan pada skala penilaian 
tertentu. Skala yang digunakan dalam penelitian ini ialah Skala Likert. Skala ini 
digunakan untuk mengukur pendapat dan persepsi responden terhadap obyek 
penelitian.30 Standar pengukuran pada Skala Likert terdiri atas empat deskriptor skala. 
Pada penelitian ini, responden yang terpilih akan diminta untuk mengisi 
pertanyaan kuesioner yang terbagi ke dalam empat kategori dan semua jawaban akan 
dihitung dengan skor positif, yaitu sebagai berikut: 
A. Sangat Setuju  : 4 
B. Setuju   : 3 
C. Tidak Setuju  : 2 
D. Sangat Tidak Setuju : 1 
Kuesioner penelitian akan dibagikan kepada sampel penelitian yang telah 
ditetapkan sebelumnya oleh Peneliti. Hasil data kuantitatif yang akan diperoleh dari 
 
29 Ibid, hal 95 
30 Ibid, hal 103 
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hasil penyebaran kuesioner kepada responden akan menggambarkan kualitas 
pelayanan KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. 
2. Wawancara 
Wawancara merupakan kegiatan tanya jawab lisan antara dua orang atau 
lebih.31 Jenis wawancara yang digunakan dalam penelitian ini ialah wawancara 
terpimpin, yang dimana wawancara bersifat terarah dan sistematis guna mengumpulan 
data-data yang relevan saja32. Data hasil wawancara pada penelitian ini berfungsi 
sebagai data pendukung (sekunder). Narasumber penelitian dalam kegiatan wawancara 
ini merupakan perangkat sekolah yang bertanggungjawab dalam memberikan 
pelayanan kepada siswa atau orangtua/wali siswa peserta KJP Plus di lokasi penelitian, 
yaitu Petugas Tata Usaha (TU). Petugas TU yang bertanggungjawab terkait pelayanan 
KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 adalah Bapak Juan Felix. 
3. Dokumentasi 
Teknik pengumpulan data dengan dokumentasi merupakan teknik pengambilan 
data yang diperoleh dari kumpulan dokumen. Dokumen dapat berbentuk tulisan seperti 
catatan harian, peraturan, dan kebijakan. Selain itu, dokumen juga dapat berbentuk 
gambar seperi foto dan sketsa.33 Pada penelitian ini, Penulis akan mengumpulkan, 
mempelajari, kemudian memahami dokumen-dokumen yang relevan terkait program 
 
31 Ibid, hal 93 
32 Ibid, hal 94 
33 Sugiyono, Op.Cit, hal 240 
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KJP Plus. Dokumen dapat berbentuk kebijakan, peraturan, dan informasi terkait 
program KJP Plus yang dapat didapatkan melalui website resmi pemerintah maupun di 
lokasi penelitian. 
3.6 Teknik Analisis Deskriptif 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis 
deskriptif. Teknik analisis deskriptif bertujuan untuk menganalisis data yang telah 
terkumpul dan kemudian menguraikan atau mengambarkannya sebagaimana adanya. 
Penyajian data dalam dalam deskriptif dapat berupa tabel, grafik, diagram dan 
perhitungan presentase, modus, median, dan mean34. 
Pada penelitian ini, analisis data deskriptif menggunakan tabel frekuensi untuk 
menetapkan klasifikasi jawaban responden dan kemudian mendeskripsikannya. 
Klasifikasi jawaban responden didasarkan pada Skala Likert yang terbagi ke dalam 
empat kategori dan semua jawaban akan dihitung dengan skor positif, yaitu: 
A. Sangat Setuju  : 4 
B. Setuju   : 3 
C. Tidak Setuju  : 2 
D. Sangat Tidak Setuju : 1 
Melalui penggunaan tabel frekuensi, maka dapat diketahui jumlah frekuensi, 
nilai rata-rata jawaban, skor terendah, skor tertinggi dan analisa presentase dari 
 
34 Sugiyono, Op.Cit, hal 148 
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jawaban responden. Selain itu, dalam menganalisis data, penelitian ini juga 
menggunakan grafik batang dan lingkaran. Penggunaan grafik tersebut bertujuan untuk 
mendeskripsikan karakteristik atau gambaran umum responden di lokasi penelitian. 
Penentuan gambaran umum responden diklasifikasikan berdasarkan pada jenis 
kelamin, umur, kelas, lama waktu sebagai peserta KJP Plus, domisili tempat tinggal, 
pekerjaan orangtua/wali, sumber responden dalam mendapatkan informasi terkait 
program KJP Plus, tujuan penggunaan dana KJP Plus, dan hambatan atau kekurangan 
yang dirasakan selama menggunakan KJP Plus. 
3.7 Uji Keabsahan Data 
3.7.1 Uji Validitas 
Uji validitas merupakan pengujian yang dilakukan untuk menguji seberapa 
relevan atau tidaknya instrumen pengukuran yang digunakan dalam sebuah 
penelitian.35 Pengujian validitas pada penelitian ini menggunakan aplikasi Statistical 
Package for Social Science (SPSS). Untuk menentukan suatu item atau instrumen 
penelitian dikatakan valid atau tidak valid, dapat dibuktikan melalui: 
A. Item pertanyaan dikatakan valid apabila nilai koefisien korelasi di atas 0,3 
B. Item pertanyaan dikatakan tidak valid apabila nilai koefisien korelasi di bawah 
0,3 
C. Item pertanyaan dikatakan valid apabila rhitung > rtabel 
 
35 Bagong Suyanto dan Sutinah. Metode Penelitian Sosial Berbagai Alternatif Pendekatan. 
Prenadamedia Group: Jakarta. 2005. Hal 83 
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D. Item pertanyaan dikatakan tidak valid apabila rhitung < rtabel 
3.7.2 Uji Reliabilitas 
Pada tahap ini semua item yang valid akan diuji reliabilitasnya. Uji reliabilitas 
merupakan pengujian yang dilakukan untuk melihat ketetapan atau kesamaan hasil dari 
suatu instrumen penelitian apabila pengukuran dilakukan berkali-kali pada waktu yang 
berlainan.36 Pengujian reliabilitas pada penelitian ini menggunakan aplikasi Statistical 
Package for Social Science (SPSS).  
Untuk menentukan suatu item atau instrumen penelitian dikatakan reliabel atau 
tidak, hasil tersebut akan diukur berdasarkan pada teknik Cronbach Alpha. Keputusan 
reliabilitas instrumen penelitian ialah sebagai berikut: 
A. Dinyatakan reliabel apabila α > 0,6 
B. Dinyatakan tidak reliabel apabila α < 0,6 
3.8 Hasil Uji Instrumen Pra Penelitian 
Pada penelitian ini, Penulis melakukan pengujian instrumen penelitian 
kuesioner yang bertujuan untuk menguji validitas dan reliabilitas dari pertanyaan-
pertanyaan yang terdapat dalam instrumen penelitian kuesioner. Uji instrumen pra 
penelitian dibagikan kepada sebanyak 30 orang. Pengolahan data untuk pengujian 
validitas dan reliabilitas pertanyaan penelitian menggunakan aplikasi statistik 
 
36 Ibid, hal 84 
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Statistical Package for Social Sciences (SPSS). Hasil penelitian dari uji instrumen pra 
penelitian dapat dilihat melalui tabel di bawah ini: 
1. Hasil Uji Validitas 
Hasil uji validitas yang dilakukan oleh Penulis terhadap setiap item pertanyaan 
dari instrumen penelitian kuesioner dapat dilihat melalui tabel di bawah ini: 
Tabel 3. 2 Hasil Uji Validitas Istrumen Penelitian 





0,547 0,361 Valid 
2. 0,650 0,361 Valid 
3. 0,635 0,361 Valid 
4. 0,512 0,361 Valid 





0,702 0,361 Valid 
7. 0,568 0,361 Valid 
8. 0,810 0,361 Valid 
9. 0,469 0,361 Valid 




0,713 0,361 Valid 
12. 0,780 0,361 Valid 
13. 0,775 0,361 Valid 
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14. 0,660 0,361 Valid 





0,587 0,361 Valid 
17. 0,858 0,361 Valid 
18. 0,685 0,361 Valid 
19. 0,703 0,361 Valid 
20. 0,839 0,361 Valid 







0,672 0,361 Valid 
23. 0,465 0,361 Valid 
24. 0,486 0,361 Valid 
25. 0,522 0,361 Valid 
26. 0,861 0,361 Valid 
27. 0,814 0,361 Valid 
28. 0,874 0,361 Valid 
29. 0,876 0,361 Valid 




0,439 0,361 Valid 
32. 0,690 0,361 Valid 
33. 0,745 0,361 Valid 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
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Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa nilai dari hasil uji validitas 
pada setiap item pertanyaan terdapat pada kolom r hitung. Setelah itu, nilai-nilai 
tersebut dibandingkan dengan nilai yang terdapat pada kolom r tabel dengan 
memperhatikan jumlah responden (N) yaitu berjumlah 30 orang dengan nilai 
signifikansi 5%. Melalui hal tersebut, maka dapat diketahui bahwa nilai r tabel adalah 
0,361. Melalui tabel di atas, dapat terlihat bahwa nilai dari setiap item pertanyaan (r 
hitung) lebih besar dari r tabel. Berdasarkan hal tersebut maka dapat disimpulkan 
bahwa setiap item pertanyaan dari instrumen penelitian kuesioner sudah valid. 
2. Hasil Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas bertujuan untuk menunjukkan seberapa andal (reliabel) alat ukur yang 
digunakan dalam instrumen penelitian. Suatu instrumen penelitian dapat dikatakan 
andal atau reliabel apabila memiliki nilai koefisien reliabilitas lebih dari 0,6. Uji 
reliabilitas yang digunakan dalam penelitian ini ialah dengan Cronbach Alpha. 
Untuk melihat tingkat keandalan setiap variabel pertanyaan penelitian berdasarkan 




37 Ikhwan Arif. 2016. “Analisis Usabilitas Sistem Informasi Perpustakaan (Sipus) Integrasi UGM” 
Jurnal Berkala Ilmu Perpustakaan dan Informasi, Vol 12, No. 2, 2016, hal 104 – 112, 109 
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Tabel 3. 3 Tingkat Keandalan Cronbach Alpha 
Nilai Cronbach Alpha Tingkat Keadalan 
0,0 – 0,20 Kurang Andal 
0,21 – 0,40 Agak Andal 
0,41 – 0,60 Cukup Andal 
0,61 – 0,80 Andal 
0,81 – 1,00 Sangat Andal 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas yang dilakukan oleh Penulis terhadap setiap 
variabel penelitian penelitian kuesioner, dapat diketahui bahwa semua variabel kualitas 
pelayanan memiliki nilai Cronbach Alpha yang bervariasi. Variasi nilai yang terlihat 
melalui tabel tersebut ialah lebih dari 0,6. Melalui hal ini, maka dapat disimpulkan 
bahwa semua variabel penelitian sudah reliabel, yaitu lima variabel dikategorikan 
Sangat Andal dan satu variabel dikategorikan Andal, sehingga kuesioner dapat 
digunakan untuk penelitian selanjutnya. Adapun hasil uji reliabilitas dapat dikatahui 






Tabel 3. 4 Hasil Uji Reliabilitas 
No. Variabel Cronbach Alpha (α) Kategori Keterangan 
1. Ketepatan Waktu 
(X1) 
0,880 Sangat Andal Reliabel 
2. Akurasi Pelayanan 
(X2) 
0,835 Sangat Andal Reliabel 
3. Kesopanan dan 
Keramahan (X3) 




0,908 Sangat Andal Reliabel 
5. Kenyamanan dalam 
Memperolah 
Pelayanan (X5) 




0,756 Andal Reliabel 







PROFIL SMAS FRANSISKUS 2 JAKARTA DAN PROGRAM KJP PLUS 
4.1 Profil dan Kepersertaan KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
4.1.1 Profil SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
Sekolah SMAS Fransiskus 2 Jakarta merupakan sebuah institusi pendidikan 
formal tingkat SMA dan berstatus sebagai sekolah swasta di Jakarta Timur, DKI 
Jakarta. Adapun SMAS Fransiskus 2 Jakarta didirikan pada tahun 1983 di bawah 
Yayasan St. Fransiskus Paroki Kramat38 Hingga pada saat ini, tahun 2020, SMAS 
Fransiskus 2, sekolah telah terakreditasi A dan menawarkan dua penjurusan atau 
peminatan sekolah yaitu peminatan Ilmu-Ilmu Sosial (IIS) serta Matematika dan Ilmu 
Alam (MIA). Kemudian pada tahun yang sama, tercatat sebanyak 177 siswa aktif, 12 
orang guru aktif dan 6 orang tenaga pendidikan (tendik).39 Sekolah ini beralamat di 
Jalan Bangunan Barat No.29 Kampung Ambon, Kayu Putih. Pulogadung, Jakarta 
Timur 13210. Kontak layanan sekolah dapat dihubungi pada saat jam layanan sekolah 
yaitu setiap hari kerja yaitu Senin – Jumat pada jam 08.00 – 15.00 WIB. 
 
 
38 Yayasan St. Fransiskus. 2018. “Home” diakses dari https://yayasan-fransiskus.org/ pada 16 Maret 
2021 pukul 20.44 
39 Data Pokok Pendidikan Kementerian Pendidikan dan Kebudayaan. 2021. “SMAS Fransiskus 2 




4.1.2 Kepesertaan KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta Tahun 2020 
A. Persebaran Siswa Peserta KJP Plus di  SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
Dari jumlah total siswa yang belajar di SMAS Fransiskus 2 Jakarta tahun 2020 
yang dimana berjumlah 177 siswa. Secara keseluruhan angkatan, diketahui bahwa 
jumlah murid kelas X ialah sebanyak 97 siswa, XI sebanyak 55 siswa, dan kelas XII 
sebanyak 25 siswa. Adapun 54 siswa diantaranya merupakan siswa peserta program 
KJP Plus.40 Persebaran siswa peserta KJP Plus berdasarkan kelas dapat dilihat melalui 
grafik di bawah ini: 
          Grafik 4. 1 Persebaran Peserta KJP Plus berdasarkan Kelas 
 
              
Sumber: SMAS Fransiskus 2 Jakarta, 2020 
 
Berdasarkan grafik di atas, dapat diketahui bahwa jumlah persebaran siswa 
peserta KJP Plus berdasarkan kelas ialah jumlah peserta kelas X ialah sebanyak 33 
 











siswa dengan presentase sebesar 61 persen, peserta kelas XI ialah sebanyak 13 siswa 
dengan presentase sebesar 24 persen, dan peserta kelas XII ialah sebanyak 8 siswa 
dengan presentase sebesar 15 persen. Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan 
bahwa kelas yang memiliki jumlah dan presentase tertinggi ialah pada kelas X yang 
dan yang terendah ialah pada kelas XII. Hal ini selaras dengan jumlah angkatan kelas 
X yang memiliki jumlah terbanyak, sedangkan jumlah angkatan kelas XII memiliki 
jumlah paling sedikit. 
Kemudian, persebaran siswa peserta KJP Plus berdasarkan jenis kelamin dapat 
dilihat melalui grafik di bwah ini: 
Grafik 4. 2 Jumlah Persebaran Peserta KJP Plus berdasarkan Jenis Kelamin 
 
           Sumber: SMAS Fransiskus 2 Jakarta, 2020 
 
Berdasarkan grafik di atas, dapat terlihat bahwa jumlah siswa peserta KJP Plus 
yang berjenis kelamin Laki-Laki berjumlah 25 siswa dengan presentase sebesar 46 
persen dan Perempuan berjumlah 25 siswa dengan presentase sebesar 54 persen. 
25, 46%
29, 54%






Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa jenis kelamin yang memiliki 
jumlah dan presentase tertinggi ialah Perempuan dan yang terendah ialah Laki-Laki. 
B. Proses Pemberian Informasi KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
Proses pemberian informasi terkait program KJP Plus di SMAS Fransiskus 
Jakarta diawali pada saat pembukaan pendaftaran program KJP Plus. Adapun 
penjelasan proses terkait pemberian informasi KJP Plus ialah sebagai berikut: 
1. Pihak sekolah yaitu pihak TU mendapatkan informasi pembukaan pendaftaran 
program KJP Plus dari pihak kelurahan, yaitu Kelurahan Kayu Putih 
Kecamatan Pulogadung. 
2. Pihak TU akan meneruskan informasi tersebut dan berdiskusi dengan Kepala 
Sekolah. 
3. Kepala Sekolah akan memberikan pengumuman terkait pembukaan 
pendaftaran program KJP Plus kepada siswa dan/atau Orangtua/Wali Siswa 
melalui Wali Kelas masing-masing. 
4. Para siswa dan/atau orangtua siswa yang ingin mengikuti program ini kemudian 
akan dibuatkan Whatsapp Group oleh Wali Kelas. Adapun informasi-informasi 
selanjutnya terkait KJP Plus akan disampaikan di Whatsapp Group tersebut. 
Adapun grup tersebut berisi Wali Kelas, serta Siswa atau Orangtua/Wali Siswa 




4.2 Program Kartu Jakarta Pintar Plus (KJP Plus) 
Kartu Jakarta Pintar Plus (KJP Plus) merupakan suatu program Bantuan 
Personal Pendidikan (BPP) yang diberikan oleh Pemerintah Provinsi DKI Jakarta 
melalui Dinas Pendidikan DKI Jakarta kepada para siswa yang berasal dari keluarga 
tidak mampu agar dapat mengenyam pendidikan minimal 12 tahun atau setara dengan 
SMA/SMK. Penganggaran program ini dibiayai penuh melaui APBD Provinsi DKI 
Jakarta. Dasar hukum dari jalannya program ini ialah melalui Peraturan Gubernur 
Provinsi Daerah Khusus Ibukota Jakarta No.4 tahun 2018.41 Informasi terbaru terkait 
KJP Plus dapat diakses melalui website resmi KJP Plus (www.kjp.jakarta.go.id).  
A. Persyaratan Calon Peserta KJP Plus 
Persyaratan yang harus dipenuhi oleh calon peserta KJP Plus ialah sebagai berikut: 
1. Terdaftar sebagai siswa atau pelajar aktif di salah satu satuan pendidikan di 
Provinsi DKI Jakarta. 
2. Terdaftar dalam Basis Data Terpadu (BDT) atau sumber data lain yang 
ditetapkan melalui Keputusan Gubernur. 
3. Memiliki Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) yang dikeluarkan oleh 
pihak Kelurahan. 
 
41 Pemerintah Provinsi DKI Jakarta. 2021. “Informasi Umum Tentang KJP Plus” diakses melalui 
https://kjp.jakarta.go.id/kjp2/public/informasi_umum.php?id=eydpZCc6J2M3NGQ5N2IwMWVhZTI1
N2U0NGFhOWQ1YmFkZTk3YmFmJywnamVuaXMnOicxNWY0MDI5MTI5OWQ4YzQ3NDMxY
zcwNDVhMDVmOWNmOCd9 pada 16 Maret 2021 pukul 21.09 
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4. Berdomisili di DKI Provinsi DKI Jakarta yang dibuktikan melalui Kartu 
Keluarga.42 
Selain itu, terdapat berkas-berkas yang perlu dipenuhi oleh calon peserta KJP Plus. 
Berkas-berkas tersebut antara lain: 
1. Formulir kelengkapan data (diunduh melalui website resmi KJP Plus). 
2. Surat permohonan KJP Plus (diunduh melalui website resmi KJP Plus). 
3. Surat pernyataan Ketaatan Pengguna KJP Plus. 
4. Fotokopi Kartu Tanda Penduduk (KTP). 
5. Fotokopi Kartu Keluarga (KK). 
6. Surat pernyataan tanggung jawab mutlak Kepala Sekolah. 
7. Daftar calon penerima KJP Plus yang telah ditandatangani oleh Kepala Sekolah 
dan diketahui oleh Kepala Satuan Pelaksana Pendidikan di tingkat 
Kecamatan.43 
B. Tujuan Penggunaan dana KJP Plus 
Bantuan dana yang disalurkan melalui KJP Plus dapat digunakan untuk 
berbagai keperluan, yaitu dapat diketahui melalui tabel berikut ini: 
 
 
42 Peraturan Gubernur Provinsi DKI Jakarta No.4 Tahun 2018 tentang Kartu Jakarta Pintar Plus 
43 Pemerintah Provinsi DKI Jakarta. 2020. “Persyaratan KJP Plus” diakses melalui 
https://kjp.jakarta.go.id/kjp2/public/informasi_umum.php?id=eydpZCc6J2E4N2ZmNjc5YTJmM2U3
MWQ5MTgxYTY3Yjc1NDIxMjJjJywnamVuaXMnOicxNWY0MDI5MTI5OWQ4YzQ3NDMxYzcw
NDVhMDVmOWNmOCd9 pada17 Maret 2021 pukul 13.01 
49 
 
Tabel 4. 2 Daftar Jenis Toko dan Tujuan Penggunaan Dana KJP Plus 
No. Jenis Toko dan Tujuan Keterangan 
1. Alat Kesehatan Peralatan penunjang kesehatan (alat bantu pendengaran, 
perawatan kesehatan gigi, alat bantu berjalan, dsb.) 
2. Toko Obat Obat dan Vitamin. 
3. Toko Busana, Toko Sepatu, 
dan Dapartement Store. 
Seragam sekolah, sepatu sekolah, dan perlengkapan 
penunjang lainnya. 
4. Supermarket Pangan sehat dan perlengkapan sekolah 
5. Toko Buku dan Alat Tulis Kebutuan buku dan alat tulis siswa (buku tulis, buku 
pelajaran, alat tulis, dsb.) 
6. Kebutuhan Olahraga Seragam dan peralatan olah raga penunjang pelajaran 
olah raga di sekolah. 
7. Kegiatan Ektrakurikuler yang tidak dibiayai oleh Dana BOS dan 
BOP. 
8. Toko Komputer Elektronik (Laptop atau Komputer) 
9. Fasilitas lain Transportasi umum (Transjakarta) dan tempat rekreasi 
(Monumen Nasional, Museum, Ragunan, Ancol) 
Sumber: www.kjp.jakarta.go.id 44 
 
 
44 Diakses pada 17 Maret 2021 pukul 13.22 
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Berdasarkan tabel di atas dapat terlihat bahwa fungsi dan tujuan penggunaan 
dari dana KJP Plus dapat dikatakan bervariatif yaitu tidak hanya digunakan untuk 
keperluan sekolah saja akan tetapi untuk keperluan kesehatan dan kehidupan sehari-
hari. Adapun setiap pembelian barang yang dibayar melalui dana KJP Plus, para 
peserta harus menyimpan struknya pembeliannya untuk dilaporkan kepada pihak 
sekolah. 
C. Mekanisme Pendataan KJP Plus 
Pendataan calon peserta KJP Plus dilakukan dua kali dalam setahun. 
Pendaftaran Tahap I dilakukan setiap tahun ajaran baru yaitu semester 1 (satu) dan 
Tahap II pada semester 2 (dua). Adapun pada pendataan KJP Plus 2020, tepatnya pada 
pada bulan Oktober 2020, terjadi penyerdehanaan mekanisme pendataan. Perubahan 
sistem ini disebabkan karena menyebarnya virus COVID-19 di Indonesia, terutama di 
Provinsi DKI Jakarta yang dimana hal ini bertujuan untuk mengurangi kerumunan dan 
potensi tatap muka pada saat proses pengumpulan berkas untuk kepentingan pendataan 
KJP Plus.45Adapun mekanisme pendataan KJP Plus ialah sebagai berikut46 
1. Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta mengumumkan calon peserta 
sementara dari Data Terpadu Pemprov DKI Jakarta melalui sekolah. 
 
45 Aini Tartina. 2020. “Pendataan KJP Plus Tahap 2 Tahun 2020 Sudah Keluar, Bagaimana Jika Belum 
Terdaftar? Lakukan ini” diakses melalui 
https://www.google.com/amp/s/amp.ayojakarta.com/read/2020/10/05/25399/pendataan-kjp-plus-tahap-
2-tahun-2020-sudah-keluar-bagaimana-jika-belum-terdaftar-lakukan-ini pada 17 Maret 2021 pukul 
14.21 
46 Ibid, diakses pada 17 Maret 2021 pukul 13.45 
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2. Calon peserta melengkapi berkas melalui sekolah. 
3. Verifikasi kelengkapan berkas calon peserta. 
4. Data final peserta ditetapkan 
Peran pihak sekolah SMAS Fransiskus 2 Jakarta ialah berfungsi sebagai pihak 
pemberi informasi seputar program KJP Plus secara langsung kepada siswa dan 
orangtua/wali di lokasi penelitian dan juga sebagai pihak administrator, yang dimana 
berfungsi untuk mengumpulkan berkas-berkas dan persyaratan administrasi yang 
dibutuhkan untuk pendaftaran program yang telah ditentukan sebelumnya oleh pihak 
Dinas Pendidikan DKI Jakarta. Selanjutnya proses seleksi dan penetapan calon peserta 















HASIL DAN PEMBAHASAN 
5.1 Gambaran Umum Responden 
Gambaran umum terkait responden kuesioner penelitian didasarkan pada 
jumlah responden kuesioner dengan jumlah total 54 responden. Adapun responden 
penelitian merupakan siswa atau orangtua/wali siswa yang merupakan peserta program 
KJP Plus dan telah mendapatkan layanan program KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 
Jakarta. Adapun gambaran umum responden digolongkan pada beberapa karakteristik 
tertentu yaitu Domisili Tempat Tinggal di DKI Jakarta, Jenis Kelamin, Sumber 
Informasi Program KJP Plus, Status Penerima Layanan, Pekerjaan Orangtua/Wali, dan 
Tujuan Pengunaan Dana KJP Plus. Tujuan dari penggolongan responden dilakukan 
untuk memberikan gambaran singkat terhadap responden yang merupakan objek 
penelitian ini. Gambaran umum responden dapat dilihat melalui penjelasan berikut: 
5.1.1 Responden Berdasarkan Domisili Tempat Tinggal 
Penggolongan responden penelitian berdasarkan domisili tempat tinggal 
dikategorikan ke dalam 6 kategori kota/kabupaten di DKI Jakarta yaitu Kota Jakarta 
Pusat, Kota Jakarta Timur, Kota Jakarta Barat, Kota Jakarta Selatan, Kota Jakarta 
Utara, dan Kabupaten Kepulauan Seribu. Penggolongan ini dilakukan untuk 
mengetahui persebaran domisili tempat tinggal para peserta KJP Plus di SMAS 
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Fransiskus 2 Jakarta tahun 2020. Hasil tabulasi data dapat dilihat melalui diagram 
berikut: 
Diagram 5. 1 Responden Berdasarkan Domisili Tempat Tinggal 
 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
Berdasarkan Diagram 5.1 dapat diketahui bahwa peserta KJP Plus di SMAS 
Fransiskus 2 Jakarta pada paling banyak berdomisili di Kota Jakarta Timur yaitu 
sebanyak 45 responden. Kemudian diikuti dengan peserta yang berasal dari Kota 
Jakarta Pusat dengan jumlah 6 responden, Kota Jakarta Utara dengan 2 responden, dan 
Kabupaten Kepulauan Seribu sebanyak 1 responden. Sedangkan tidak ada peserta yang 
berdomisili tempat tinggal di Kota Jakarta Barat dan Kota Jakarta Selatan. Melalui hal 
tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa jumlah peserta KJP Plus di SMAS Fransiskus 
2 mayoritas berdomisili di Kota Jakarta Timur apabila dibandingkan dengan daerah 














di Kota Jakarta Timur sehingga Siswa yang bersekolah di lokasi tersebut juga berasal 
dari lokasi yang sama. 
5.1.2 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Penggolongan responden penelitian berdasarkan jenis kelamin dikategorikan 
ke dalam 2 kategori yaitu Laki-laki dan Perempuan. Penggolongan ini dilakukan untuk 
mengetahui kondisi fisik para responden yang melakukan dan menerima pelayanan 
administrasi program KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Hasil tabulasi data dapat 
dilihat melalui diagram berikut: 
Diagram 5. 2 Diagram Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
          Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
 
Berdasarkan Diagram 5.2 dapat diketahui bahwa penerima layanan dan yang 
melakukan pengurusan administrasi program KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
lebih banyak dilakukan oleh Perempuan yaitu sebanyak 40 responden. Sedangkan 
sisanya ialah Laki-laki dengan sebanyak 14 responden. Melalui hal tersebut, maka 








terkait program KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta ialah Perempuan. Tingginya 
jumlah responden berjenis kelamin perempuan dapat menyebabkan bias terhadap hasil 
penelitian melalui jawaban kuesioner. 
5.1.3 Responden Berdasarkan Sumber dalam Mengetahui Informasi Program 
KJP Plus 
Penggolongan responden penelitian berdasarkan sumber informasi dalam 
mengetahui Informasi terkait program KJP Plus dikategorikan ke dalam 3 kategori 
yaitu Sekolah, Kenalan, Media Eletronik, dan Media Sosial. Penggolongan ini 
dilakukan untuk mengetahui darimanakah para Siswa atau Orangtua/Wali siswa di 
SMAS Fransiskus 2 Jakarta mendapatkan informasi terkait program KJP Plus. Hasil 
tabulasi data dapat dilihat melalui diagram berikut: 
Diagram 5. 3 Sumber Informasi dalam Mengetahui Program KJP Plus 
 




















Berdasarkan Diagram 5.3 dapat diketahui bahwa sumber informasi para Siswa 
atau Orangtua/Wali di SMAS Fransiskus 2 Jakarta terkait program KJP Plus lebih 
banyak didapatkan melalui pihak sekolah, yaitu sebanyak 53 responden, dari Kenalan 
sebanyak 4 responden, Media Eletronik (Televisi dan Radio) sebanyak 2 responden, 
dan Media sosial sebanyak 6. Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa 
informasi seputar program KJP Plus lebih didapatkan melalui pihak sekolah apabila 
dibandingkan dengan Kenalan, Media Eletronik, dan Media Sosial. 
5.1.4 Responden Berdasarkan Status Penerima Layanan 
Penggolongan responden penelitian berdasarkan status penerima layanan 
dikategorikan ke dalam 2 kategori yaitu Orangtua/Wali dan Siswa. Penggolongan ini 
dilakukan untuk mengetahui siapakah yang melakukan dan menerima layanan 
administrasi program KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Hasil tabulasi data dapat 
dilihat melalui diagram berikut: 
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Diagram 5. 4 Responden Berdasarkan Status Penerima Layanan 
 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
 
Berdasarkan Diagram 5.4 dapat diketahui bahwa penerima layanan dan yang 
melakukan pengurusan administrasi program KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
lebih banyak dilakukan oleh Siswa yaitu sebanyak 28 responden. Sedangkan sisanya 
oleh Orangtua/Wali dengan sebanyak 26 responden. Melalui hal tersebut, maka dapat 
disimpulkan bahwa penerima layanan dan pelaksanaan pengurusan administrasi terkait 
program KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta lebih banyak dilakukan oleh Siswa 
peserta KJP Plus. 
5.1.5 Responden Berdasarkan Pekerjaan Orangtua/Wali 
Penggolongan responden penelitian berdasarkan pekerjaan Orangtua/Wali 
dikategorikan ke dalam 8 kategori yaitu Pegawai Negeri Sipil (PNS), Karyawan 
Swasta, Wirausaha, Pekerja Tidak Tetap, Wiraswasta, Pegawai Honorer, Ibu Rumah 







sosial Siswa peserta program KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Hasil tabulasi 
data dapat dilihat melalui diagram berikut: 
Diagram 5. 5 Responden Berdasarkan Pekerjaan Orangtua/Wali 
 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
 
 
Berdasarkan Diagram 5.5 dapat diketahui bahwa latar belakang pekerjaan 
Orangtua/Wali siswa yang merupakan peserta KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
cukup bervariatif. Jenis pekerjaan paling tinggi terdapat pada jenis Pekerjaan Tidak 
Tetap, yaitu sebanyak 17 responden. Kemudian diikuti dengan jenis pekerjaan 
Karyawan Swasta dengan jumlah 13 responden, Ibu Rumah Tangga dengan jumlah 9 
responden, Wiraswasta dengan jumlah 6 responden, Pegawai Honorer dengan jumlah 























Sedangkan terdapat sebanyak 3 responden yang dikategorikan sebagai 
pekerjaan Lainnya. Hal ini dilakukan karena jenis pekerjaan dari ketiga responden 
tersebut tidak termasuk ke dalam penggolongan sebelumnya. Adapun pekerjaan 
tersebut antara lain sebagai Asisten Rumah Tangga, Pemuka Agama, dan Sales 
Kontrak. Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa jenis pekerjaan 
Orangtua/Wali siswa peserta KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta paling banyak 
bekerja sebagai pekerja tidak tetap. Adapun jenis pekerjaan tidak tetap dapat 
digolongkan sebagai jenis pekerjaan kelas bawah.47 Apabila dihubungkan dengan 
program KJP Plus, maka hal ini selaras dengan tujuan dari program KJP Plus, yaitu 
untuk memberikan bantuan dana pendidikan bagi siswa yang berasal dari keluarga 
tidak mampu. 
5.1.6 Responden Berdasarkan Tujuan Penggunaan Dana KJP Plus 
Penggolongan responden penelitian berdasarkan tujuan dilakukan untuk 
mengetahui tujuan penggunaan dana KJP Plus oleh peserta program KJP Plus di 
SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Hasil tabulasi data dapat dilihat melalui diagram berikut: 
 
47 Anna Triwijayanti dan Deviga Bayu Pradibta. 2018. “Kelas Sosial VS. Pendapatan: Eksplorasi Faktor 




Diagram 5. 6 Responden Berdasarkan Tujuan Penggunaan Dana KJP Plus 
 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
 
Berdasarkan Diagram 5.6 dapat diketahui bahwa dana KJP Plus di SMAS 
Fransiskus 2 Jakarta lebih banyak digunakan untuk membayar SPP sekolah yaitu 
dengan jumlah 42 responden, kemudian untuk perlengkapan sekolah dengan jumlah 40 
responden, dan peralatan sekolah dengan jumlah 27 responden. 
Sedangkan sisanya digunakan untuk keperluan hidup sehari-hari yang dimana 
digunakan untuk keperluan uang saku/uang jajan dengan jumlah 21 responden, pangan 
sehat dengan jumlah 14 responden, membeli pulsa/paket internet dengan jumlah 10 
responden, biaya transportasi umum serta keperluan kesehatan dengan jumlah masing-
masing 7 responden, bahan bakar kendaraan dengan jumlah 3 responden, dan untuk 
























dapat disimpulkan bahwa dana KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta lebih banyak 
digunakan untuk keperluan sekolah yaitu untuk membayar uang SPP sekolah, 
perlengkapan, dan peralatan sekolah. Sedangkan sisanya untuk keperluan hidup sehari-
hari. 
5.2 Analisis dan Interpretasi Data 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis 
deskriptif. Teknik analisis data ini bertujuan untuk mengetahui frekuensi jawaban 
responden terhadap kuesioner penelitian yang telah disebarkan sebelumnya. Setelah 
itu, hasil frekuensi yang telah terkumpul akan dihitung skornya dan diinterpretasikan 
dengan menggunakan tabel frekuensi kemudian dideskripsikan sebagaimana adanya. 
Dasar penentuan untuk menetapkan baik atau tidaknya kualitas pelayanan KJP Plus di 
SMAS Fransiskus 2 Jakarta didasarkan pada hasil penghitungan frekuensi terhadap 
skor elternatif jawaban responden sehingga diperoleh nilai presentase dan Mean (rata-
rata) jawaban dari masing-masing item dan variabel.48 Rentang penafsiran terhadap 
kualitas pelayanan KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta tahun 2020 dapat dilihat 




48 Merlindawaty. “Kualitas Pelayanan Administrasi Publik di Kelurahan Sepinggan Raya Kota 
Balikpapan” Jurnal GeoEkonomi Vol.11 Nomor 2, September 2020. Hal 232 
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Tabel 5. 1 Rentang Penafsiran Kualitas Pelayanan 
Score Kategori 
1.00 – 1.75 Sangat Tidak Baik 
1.76 – 2.51 Tidak Baik 
2.52 – 3.27 Baik 
3.28 – 4.00 Sangat Baik 
Sumber: Merlindawaty, 2020 
Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, keseluruhan jawab responden yang 
telah terkumpul dapat diklasifikasikan sebagai berikut: 
A. Skor terendah : 1 Poin 
B. Skor tertinggi  : 4 Poin 
C. Jumlah kelas : 4 Kelas 
5.2.1 Deskripsi Variabel Ketepatan Waktu Pelayanan (X1) 
Variabel Ketepatan Waktu Pelayanan berhubungan dengan waktu tunggu dan 
waktu proses pelayanan yang diterima oleh peserta KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 
Jakarta. Terdapat 5 item pertanyaan yang diajukan dalam variabel ini yaitu: 
X1.1 : Perangkat sekolah memberikan kejelasan waktu terkait timeline administrasi 
pelayanan KJP Plus. 
X1.2 : Perangkat sekolah memberikan kepastian waktu penyelesaian layanan 
administrasi. 
X1.3 : Perangkat sekolah tepat waktu dalam menyelesaikan urusan administrasi 
sesuai dengan yang telah dijanjikan. 
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X1.4 : Pencairan dana KJP Plus tepat waktu. 
X1.5 : Pencairan dana SPP KJP Plus tepat waktu. 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap pertanyaan kuesioner pada variabel 
Ketepatan Waktu Pelayanan (X1) dapat dilihat melaui tabel di bawah ini: 












1 2 3 4 
STS TS S SS 
F % F % F % F % 
1 0 0% 4 7.4% 33 61.1% 17 31.5% 3.240 Baik 
2 0 0% 4 7.4% 36 66.7% 14 25.9% 3.185 Baik 
3 0 0% 6 11.1% 32 59.3% 16 29.6% 3.185 Baik 
4 2 3.7% 11 20.4% 34 63.0% 7 13.0% 2.851 Baik 
5 2 3.7% 13 24.1% 33 61.1% 6 11.1% 2.796 Baik 
Mean Variabel 3.051 Baik 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
 
Berdasarkan Tabel 5.2 dapat diketahui bahwa pada item X1.1 menggambarkan 
keaktifan Perangkat Sekolah dalam memberikan kejelasan waktu terkait timeline atau 
mekanisme layanan administrasi program KJP Plus. Berdasarkan dari total jawaban, 
tidak ada responden yang menyatakan Sangat Tidak Setuju, 4 responden menyatakan 
Tidak Setuju dengan presentase sebesar 7.4%, 33 responden menyatakan Setuju 
dengan presentase sebesar 61%, dan sebanyak 17 responden menyatakan Sangat Setuju 
dengan presentase sebesar 31.5%.  
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Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.24 sehingga dapat 
dikategorikan Baik. Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa Perangkat 
Sekolah di SMAS Fransiskus 2 sudah memberikan ketepatan waktu pelayanan melalui 
pemberian timeline layanan administrasi program KJP Plus kepada Siswa dan 
Orangtua/Wali Siswa peserta program KJP Plus.  
Informasi terkait timeline program KJP Plus secara langsung diberikan oleh 
pihak kelurahan, yaitu Kelurahan Kayu Putih Kecamatan Pulogadung, kepada Petugas 
TU di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Setelah itu, Petugas TU meneruskan informasi 
tersebut kepada Kepala Sekolah, yang dimana kemudian Kepala Sekolah akan 
memberikan pengumuman kepada Siswa dan Orangtua/Wali Siswa melalui Wali Kelas 
masing-masing. Bagi para Siswa yang tertarik untuk mendaftarkan diri, akan dibuatkan 
dan dimasukkan ke Whatsapp Group sebagai sarana pendukung penyebaran informasi 
seputar program KJP Plus.49 Contoh pengumuman dan timeline administrasi program 
KJP Plus dapat dilihat melalui gambar infografis di bawah ini. 
 
49 Hasil Wawancara Penulis dengan Bapak Juan Felix selaku Staff Tata Usaha di SMAS Fransiskus 2 
Jakarta, pada tanggal 15 Maret 2021 
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Gambar 5. 1 Timeline Infografis dan Mekanisme Pendataan Program KJP Plus 
Tahun 2020 
 
Sumber: Akun Instagram Resmi Dnas Pendidikan DKI Jakarta 
(https://www.instagram.com/disdikdki/?hl=en), 202050 
Gambar di atas merupakan infografis yang menjelaskan timeline dan 
mekanisme pendaftaran program KJP Plus tahun 2020 yang dibagikan melalui Akun 
Instagram resmi Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. Melalui gambar tersebut, 
dapat terlihat bahwa mekanisme yang diberikan sudah dapat dikatakan lengkap. 
Kelengkapan tersebut dapat dilihat melalui pada bagian Mekanisme Pendataan 
Sekarang yang telah dilengkapi dengan tanggal dan tahap-tahap prosedur pendataan. 
Dengan begitu, maka dapat terlihat bahwa sudah ada kejelasan waktu dan mekanisme 
administrasi yang telah ditetapkan oleh Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta, yang 
dimana Pihak Sekolah berperan untuk meneruskan informasi tersebut kepada Calon 
 
50 Diakses pada Jumat, 9 April 2021 pukul 15.08 
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Peserta Program KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta dan menjalankannya 
perannya. 
Adanya kejelasan timeline layanan administrasi yang telah ditetapkan oleh 
Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta dapat mendukung ketepatan waktu pelayanan 
yang dilakukan oleh para pihak sekolah, terutama Pihak Sekolah di SMAS Fransiskus 
2 Jakarta, sehingga proses pemberian layanan menjadi lebih terarah sesuai dengan 
deadline yang telah ditetapkan secara resmi. Selain itu, aktifnya Pihak Sekolah dalam 
memberikan kejelasan timeline layanan menandakan bahwa Pihak Sekolah sudah 
bersikap transparan dalam hal ketepatan waktu pelayanan dan hal ini telah dirasakan 
oleh Siswa dan Orangtua/Wali Siswa peserta KJP Plus di lokasi penelitian. Sikap ini 
memberikan kepastian kepada Siswa dan Orangtua/Wali Siswa bahwa langkah-
langkah dan proses layanan yang akan dilaksanakan sesuai dengan timeline yang telah 
ditetapkan. 
Selanjutnya pada item X1.2 menunjukkan apakah Perangkat Sekolah telah 
memberikan kepastian waktu penyelesaian layanan administrasi. Berdasarkan dari total 
jawaban, tidak ada responden yang menyatakan Sangat Tidak Setuju, 4 responden 
menyatakan Tidak Setuju dengan presentase sebesar 7.4%, 36 responden menyatakan 
Setuju dengan presentase sebesar 66.7%, dan 14 responden menyatakan Sangat Setuju 
dengan presentase sebesar 25.9%. Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 
3.185 sehingga dapat dikategorikan Baik. Melalui hal tersebut, maka dapat 
disimpulkan bahwa Perangkat Sekolah di SMAS Fransiskus 2 Jakarta telah 
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memberikan kepastian waktu dalam menyelesaikan layanan administrasi program KJP 
Plus.  
Kepastian penyelesaian layanan administrasi didasarkan pada timeline 
administrasi yang telah ditetapkan oleh Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. 
Melihat bahwa Pihak Sekolah telah memberikan kejelasan timeline administrasi pada 
bagian sebelumnya, maka pada bagian ini para Siswa dan Orangtua/Wali Siswa 
diyakinkan bahwa layanan yang diberikan Pihak Sekolah sudah pasti akan tepat waktu 
sesuai dengan timeline resmi dari Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. Adanya 
sikap ini menumbuhkan rasa percaya pada Siswa dan Orangtua/Wali Siswa bahwa 
layanan yang diberikan akan tepat waktu sesuai yang telah dijanjikan oleh Pihak 
Sekolah. 
Kemudian pada item pertanyaan X1.3 menunjukkan ketepatan waktu layanan 
yang diberikan oleh Perangkat sekolah dalam menyelesaikan urusan administrasi 
sesuai dengan yang telah dijanjikan. Berdasarkan dari total jawaban, tidak ada 
responden yang menyatakan Sangat Tidak Setuju, 6 responden menyatakan Tidak 
Setuju dengan presentase sebesar 11.1%, 32 responden menyatakan Setuju dengan 
presentase sebesar 59.3%, dan 16 responden menyatakan Sangat Setuju dengan 
presentase sebesar 29.6%. Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.185 
sehingga dapat dikategorikan Baik. Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan 
bahwa Perangkat Sekolah di SMAS Fransiskus 2 Jakarta dianggap telah tepat waktu 




Penyelesaian urusan administrasi yang diberikan oleh Pihak Sekolah di SMAS 
Fransiskus 2 Jakarta harus sesuai dengan timeline administrasi yang telah ditetapkan 
oleh Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. Melihat dari hasil jawaban responden, 
dapat terlihat bahwa Perangkat Sekolah telah menjalankan dan menyelesaikan urusan 
administrasi sesuai dengan yang telah dijanjikan sebelumnya. Dengan begitu dapat 
disimpulkan bahwa Pihak Sekolah selain sudah bersikap transparan, Pihak Sekolah 
juga telah menyelesaikan layanan administrasi sesuai dengan yang dijanjikan 
sebelumnya kepada Siswa dan Orangtua/Wali Siswa peserta KJP Plus di SMAS 
Fransiskus 2 Jakarta. 
Pada item pertanyaan X1.4 menunjukkan ketepatan waktu pencairan dana KJP 
Plus. Berdasarkan dari total jawaban, terdapat sebanyak 2 responden menyatakan 
Sangat Tidak Setuju dengan presentase 3.7%, 11 responden menyatakan Tidak Setuju 
dengan presentase 20.4%, 34 responden menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 
63%, dan 7 responden menyatakan Sangat Setuju dengan presentase sebesar 13%. Nilai 
rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 2.851 sehingga dapat dikategorikan 
Baik. Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa Pencairan dana KJP Plus 
telah tepat waktu. 
Meskipun begitu, berdasarkan dari data yang ditampilkan, dapat terlihat bahwa 
jawaban responden cenderung bervariatif, dari yang Sangat Tidak Setuju hingga Sangat 
Setuju. Melalui hal tersebut maka dapat disimpulkan bahwa pengalaman setiap peserta 
Program KJP Plus berbeda-beda. Temuan lapangan ini searah dengan hasil penelitian 
yang telah dilakukan oleh Dani Vardiansyah Noor dan Fajarina (2019). Berdasarkan 
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hasil penelitian tersebut, diketahui bahwa dari total 17 siswa, 10 siswa pernah 
mengalami keterlambatan pencairan dana KJP Plus.51 Melalui hal tersebut maka dapat 
diketahui bahwa masalah keterlambatan pencairan dana KJP Plus terjadi pada beberapa 
peserta KJP Plus. 
Keterlambatan pencairan ini terjadi karena adanya kesalahan jaringan pada 
sistem Teknologi Informasi atau yang dikenal dengan Information Technology (IT) 
dari Bank DKI pada saat proses pencairan dana.52 Berdasarkan hal ini maka dapat 
disimpulkan bahwa keterlambatan pencairan dana KJP Plus terjadi karena adanya 
kekuarangan sistem Bank DKI dan berada di luar jangkauan Pihak Sekolah SMAS 
Fransiskus 2 Jakarta. 
Terakhir, pada item pertanyaan X1.5 menunjukkan ketepatan waktu pencairan 
dana SPP KJP Plus. Berdasarkan dari total jawaban, terdapat sebanyak 2 responden 
yang menyatakan Sangat Tidak Setuju dengan pesentase 3.7%, 13 responden 
menyatakan Tidak Setuju dengan presentase 24.1%, 33 responden menyatakan Setuju 
dengan presentase sebesar 61.1%, dan 6 responden menyatakan Sangat Setuju dengan 
presentase sebesar 11.1%. Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 2.796 
sehingga dapat dikategorikan Baik. Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan 
bahwa Pencairan dana SPP KJP Plus telah tepat waktu.  
 
51 Dani Vardiansyah Noor dan Fajarina. 2019. “Monitoring dan Evaluasi Kartu Jakarta Pintar (KJP) Plus 
di Wilayah Jakarta Pusat” Jurnal Abdimas, Vol.5, No.4, hal 222 – 228, 223 
52 Pusat Pelayanan Statistik Dinas Komunikasi, Informatika, dan Statisktik Provinsi DKI Jakarta. Survei 
Evaluasi Program Bantuan Kartu Jakarta Pintar (KJP) 2018. Dinas Komunikasi, Informatika, dan 
Statistik Provinsi DKI Jakarta: Jakarta. 2018. Hal 32 
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Meskipun begitu, sama halnya dengan masalah dalam pencairan dana KJP Plus 
yang telah dijelaskan sebelumnya, ditemukan jawaban responden cenderung 
bervariatif, dari yang Sangat Tidak Setuju hingga Sangat Setuju, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa pengalaman terkait pencairan dana SPP bagi peserta KJP Plus juga 
berbeda-beda. Adapun masalah keterlambatan pencairan dana SPP juga terjadi karena 
adanya kesalahan IT di Bank DKI sehingga proses pencairan dana SPP seringkali 
membutuhkan waktu yang lama sehingga mengalami keterlambatan. Selain itu, 
masalah keterlambatan pencairan dana SPP juga terjadi karena adanya proses 
administrasi bagi Pihak Sekolah Swasta yang panjang. 
Agar para peserta KJP Plus yang berasal dari sekolah swasta mendapatkan dana 
bantuan SPP, Pihak Sekolah Swasta harus melakukan pengurusan pengajuan bantuan 
SPP dengan proses birokrasi yang berlapis. Adapun proses ini harus melalui proses dan 
tingkatan birokrasi yang panjang, yaitu berawal dari Satuan Pelaksana (Satlak) 
Pendidikan pada tingkat Kecamatan, Suku Dinas (Sudin) Pendidikan, Pusat Pelayanan 
Pendanaan Personal dan Operasional Pendidikan (P4OP) Dinas Pendidikan Provinsi 
DKI Jakarta, dan menunggu proses verifikasi oleh Bank DKI selama 3 hari. 
Selanjutnya, Pihak Sekolah menunggu proses pencairan dari Bank DKI sekitar 3 
sampai 5 bulan.53 Bedasarkan hasil survei yang dilakukan oleh Dinas Komunikasi, 
Informasi, dan Informatika, proses administrasi dan pencairan dana SPP dari program 
KJP Plus seringkali mengalami keterlambatan karena tidak adanya kejelasan timeline 
 
53 Ibid, hal 38 
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administrasi yang diberikan oleh pihak Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta kepada 
Pihak Sekolah Swasta.54  
Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa keterlambatan pencairan 
dana SPP KJP Plus terjadi karena Pihak Sekolah Swasta harus melewati proses 
administrasi dan birokrasi yang lebih panjang dan berbelit apabila dibandingkan 
dengan proses pendataan dana KJP Plus biasa. Tidak hanya itu, masalah juga ini terjadi 
karena tidak adanya kejelasan timeline bagi sekolah swasta, yang dimana hal ini 
kemudian berdampak pada terlambatnya proses pencairan dana SPP. 
Berdasarkan dari hasil yang didapatkan melalui data yang terdapat pada tabel 
frekuensi, dari total 5 item pertanyaan, kelima item pertanyaan sudah dapat 
dikategorikan memiliki kualitas pelayanan yang Baik. Selanjutnya, secara keseluruhan 
indikator, nilai rata-rata frekuensi keseluruhan jawaban pada Variabel Ketepatan 
Waktu Pelayanan (X1) ialah sebesar 3.051 sehingga dapat dikategorikan Baik.  
Melalui hal tersebut maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dalam 
hal Ketepatan Waktu Pelayanan yang diterima oleh peserta KJP Plus di SMAS 
Fransiskus 2 Jakarta dapat dikategorikan Baik. Meskipun variabel ini telah 
dikategorikan Baik, akan tetapi belum mencapai kategori Sangat Baik, yang dimana 
hal ini menandakan bahwa kualitas pelayanan masih perlu ditingkatkan kembali. 
Berdasarkan hasil nilai rata-rata frekuensi terdapat nilai tertinggi dan terendah.  
 
54 Ibid, hal 40 
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Nilai tertinggi terdapat pada item X1.1 yang dimana hal ini menggambarkan 
bahwa Perangkat Sekolah telah aktif memberikan kejelasan waktu terkait timeline 
administrasi pelayanan KJP Plus. Keatifan ini menandakan bahwa Perangkat Sekolah 
telah bersikap transparan dan bertanggungjawab dalam menjalankan tugasnya. Sikap 
ini dapat menumbuhkan rasa percaya pada Siswa dan Orangtua/Wali peserta KJP Plus 
bahwa pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan standar dan timeline yang telah 
ditetapkan oleh Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta sehingga layanan yang 
diberikan dapat diselesaikan tepat waktu sesuai yang telah dijanjikan. 
Sedangkan nilai rata-rata frekuensi terendah terdapat pada item X1.5 yang 
dimana hal ini menggambarkan bahwa pencairan dana SPP KJP Plus masih mengalami 
keterlambatan. Secara sistematis, masalah ini terjadi di luar tanggung jawab Pihak 
Sekolah, yaitu karena adanya kesalahan sistem IT dari Bank DKI, proses birokrasi yang 
berlapis, dan masih belum adanya timeline khusus administrasi yang diberikan oleh 
Dinas Pendidikan DKI Jakarta kepada Pihak Sekolah Swasta. Melalui hal tersebut 
maka sistem dari program KJP Plus itu sendiri masih perlu dibenahi dan diperbaiki, 
terutama dalam memberikan kepastian timeline yang jelas untuk sekolah swasta, 
karena pelayanan yang baik didukung melalui adanya pedoman dan standar yang jelas. 
Meskipun masalah pencairan dana SPP KJP Plus bukan merupakan tanggung 
jawab sekolah secara langsung, akan tetapi hal ini berpengaruh pada kualitas pelayanan 
yang diberikan di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Hal ini terjadi karena Perangkat Sekolah 
dianggap merupakan informan utama bagi para Siswa dan Orangtua/Wali peserta KJP 
Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Hal ini dibuktikan melalui data yang didapatkan 
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Penulis pada saat melakukan penyebaran kuesioner sebelumnya yang hasilnya dapat 
dilihat melalui Diagram 5.3.  
Berdasarkan hasil data, diketahui bahwa mayoritas peserta, yaitu sebanyak 53 
responden, mendapatkan informasi seputar program KJP Plus melalui Pihak Sekolah. 
Melalui hal tersebut, maka dapat dikatakan Siswa dan Orangtua/Wali Siswa masih 
bergantung pada Pihak Sekolah dalam mengakses berbagai informasi seputar program 
KJP Plus, tidak terlepas dalam pemberian kepastian waktu pencairan dana SPP KJP 
Plus. Maka dari itu, untuk dapat menyelesaikan masalah yang terdapat pada item ini, 
Pihak KJP Plus perlu memperbaiki sistem dari program KJP Plus itu sendiri. 
 
5.2.2 Deskripsi Variabel Akurasi Pelayanan (X2) 
Variabel Akurasi Pelayanan berhubungan dengan apakah pelayanan yang 
diterima oleh peserta KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta sudah terbebas dari 
kesalahan. Terdapat 5 item pertanyaan yang diajukan dalam variabel ini yaitu: 
X2.1 : Alur pelayanan yang dilakukan oleh perangkat sekolah sudah sesuai dengan 
standar resmi yang telah ditetapkan oleh pihak KJP Plus (Dinas Pendidikan DKI 
Jakarta). 
X2.2 : Perangkat sekolah dapat menjawab pertanyaan siswa atau Orangtua/Wali 
dengan baik dan jelas. 
X2.3 : Petugas TU cermat dan teliti dalam memberikan pelayanan administrasi. 
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X2.4 : Pelayanan administrasi terbebas dari kesalahan. Misalnya dalam penulisan 
informasi siswa atau pemberkasan lainnya untuk kepentingan KJP Plus. 
X2.5 : Apabila terjadi kesalahan administrasi, perangkat sekolah tanggap untuk 
memperbaikinya. 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap pertanyaan kuesioner pada 
variabel Akurasi Pelayanan (X2) dapat dilihat melaui tabel di bawah ini: 










1 2 3 4 
STS TS S SS 
F % F % F % F % 
6 0 0% 2 3.7% 33 61.1% 19 35.2% 3.314 Sangat Baik 
7 0 0% 4 7.4% 32 59.3% 18 33.3% 3.259 Baik 
8 1 1.9% 3 5.6% 34 63.0% 16 29.6% 3.203 Baik 
9 0 0% 10 18.5% 26 48.1% 18 33.3% 3.148 Baik 
10 1 1.9% 1 1.9% 33 61.1% 19 35.2% 3.296 Sangat Baik 
Mean Variabel 3.244 Baik 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
Berdasarkan Tabel 5.3 dapat diketahui item X2.1 menunjukkan kesesuaian alur 
pelayanan yang diberikan oleh Perangkat Sekolah dengan standar resmi yang telah 
ditetapkan oleh Dinas Pendidikan DKI Jakarta. Berdasarkan dari total jawaban, tidak 
ada responden yang menyatakan Sangat Tidak Setuju, 2 responden menyatakan Tidak 
Setuju dengan presentase sebesar 3.7%, 33 responden menyatakan Setuju dengan 
presentase sebesar 61.1%, dan  19 responden menyatakan Sangat Setuju dengan 
presentase sebesar 35.2%.  
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Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.314 sehingga dapat 
dikategorikan Sangat Baik. Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa alur 
pelayanan KJP Plus yang diberikan oleh Perangkat Sekolah kepada peserta program di 
SMAS Fransiskus 2 Jakarta telah sesuai dengan standar resmi yang diberikan oleh 
Dinas Pendidikan DKI Jakarta. 
Standar dan alur resmi yang telah ditetapkan oleh Dinas Pendidikan DKI 
Jakarta dapat diakses oleh para peserta program KJP Plus melalui akun Instagram 
resmi Dinas Provinsi DKI Jakarta (@disdikdki) dan website resmi KJP Plus 
(www.kjp.jakarta.go.id). Contoh alur dan mekanisme resmi dapat dilihat melalui 
Gambar 5.1 yang telah dijelaskan sebelumnya. Pengumuman terkait standar dan alur 
resmi dibagikan atau diunggah melalui media sosial dan website ketika mendekati 
pembukaan pendaftaran program KJP Plus. 
           Gambar 5. 2 Akun Instagram Resmi Dinas Pendidikan DKI Jakarta 
 
        Sumber: Akun Instagram resmi Dinas Pendidikan DKI Jakarta, 202155 
 




Gambar 5. 3 Website Resmi Program KJP Plus 
 
Sumber: www. https://kjp.jakarta.go.id56 
 
Kedua gambar di atas merupakan akun Instagram resmi Dinas Pendidikan DKI 
Jakarta dan website resmi program KJP Plus. Melalui kedua media tersebut, para 
peserta program KJP Plus dapat mengakses berbagai informasi terbaru terkait program 
ini, terutama pada website resmi KJP Plus. Melalui tampilan website tersebut, dapat 
terlihat bahwa website KJP Plus juga menampilkan berbagai Informasi Umum seputar 
program KJP Plus. Tidak hanya itu, Website tersebut juga menampilkan kontak 
layanan resmi seperti nomor telepon, e-mail, dan nomor whatsapp pengaduan bagi para 
peserta KJP Plus. 
Tersedianya berbagai media layanan yang terbuka secara umum, maka para 
peserta KJP Plus juga dapat mengakses informasi lebih lanjut terkait program ini diluar 
 
56 Diakses pada tanggal 15 April 2021 pukul 14.18 
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dari yang telah diberikan oleh Pihak Sekolah, tidak terlepas dari alur layanan. 
Terbukanya berbagai informasi terkait program ini, maka peserta KJP Plus secara tidak 
langsung dapat melihat dan menilai apakah layanan yang diberikan oleh Pihak Sekolah 
sudah sesuai dengan yang seharusnya. 
Kesesuaian layanan dengan standar yang telah ditetapkan bertujuan agar 
layanan yang diberikan oleh Pihak Sekolah dapat mendukung terciptanya akurasi 
pelayanan yang terbebas dari kesalahan. Berdasarkan hasil kuesioner, dapat diketahui 
bahwa Siswa dan Orangtua/Wali setuju bahwa Pihak Sekolah di SMAS Fransiskus 2 
Jakarta telah menjalankan peran dan fungsinya dalam memberikan layanan KJP Plus 
sesuai standar resmi yang telah ditetapkan oleh Dinas Pendidikan DKI Jakarta. 
Selanjutnya pada item X2.2 menunjukkan Perangkat sekolah dapat menjawab 
pertanyaan siswa atau Orangtua/Wali dengan baik dan jelas. Berdasarkan dari total 
jawaban, tidak ada responden yang menyatakan Sangat Tidak Setuju, 4 responden yang 
menyatakan Tidak Setuju dengan presentase sebesar 7.4%, 32 responden menyatakan 
Setuju dengan presentase sebesar, 59.3%, dan 18 responden yang menyatakan Sangat 
Setuju dengan presentase sebesar 33.3%. Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah 
sebesar 3.259 sehingga dapat dikategorikan Baik.  
Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa Perangkat Sekolah SMAS 
2 Jakarta dapat menjawab berbagai pertanyaan peserta program KJP Plus dengan baik 
dan jelas. Kemampuan Perangkat Sekolah dalam menjawab berbagai pertanyaan dari 
Siswa dan Orangtua/Wali Siswa dengan jelas, baik, dan akurat menunjukkan bahwa 
Perangkat Sekolah telah memahami sistem dan alur program KJP Plus. Kemampuan 
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dan pemahaman yang dimiliki oleh Perangkat Sekolah merupakan jaminan untuk 
meminimalisir terjadinya kesalahan saat memberikan pelayanan.  
Kemudian pada item X2.3 menujukkan kecermatan dan ketelitian Petugas TU 
dalam memberikan pelayanan administrasi. Berdasarkan dari total jawaban, terdapat 1 
responden menyatakan Sangat Tidak Setuju dengan presentase sebesar 1.9%, 3 
responden menyatakan Tidak Setuju dengan presentase sebesar 5.6%, 34 responden 
menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 63%, dan 16 responden menyatakan 
Sangat Setuju dengan presentase 29.6%. Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah 
sebesar 3.203 sehingga dapat dikategorikan Baik. Berdasarkan hal tersebut, maka dapat 
disimpulkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh Petugas TU sudah cermat dan teliti 
sehingga terbebas dari kesalahan, terutama dalam hal-hal yang berhubungan dengan 
kepentingan administrasi. 
Pada item X2.4 menujukkan pelayanan administrasi terbebas dari kesalahan. 
Misalnya dalam penulisan informasi siswa atau pemberkasan lainnya untuk 
kepentingan KJP Plus. Berdasarkan dari total jawaban, tidak ada responden yang 
menyatakan Sangat Tidak Setuju, 10 responden menyatakan Tidak Setuju dengan 
presentase sebesar 18.5%, 26 responden menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 
48.1% dan 18 responden menyatakan Sangat Setuju dengan presentase sebesar 33.3%. 
Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.148 sehingga dapat 
dikategorikan Baik. Berdasarkan hal tersebut maka dapat disimpulkan bahwa 
pelayanan administrasi yang diberikan oleh Petugas TU sudah terbebas dari kesalahan. 
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Tingkat kesalahan yang minim didukung oleh hasil kinerja Petugas TU yang cermat 
dan teliti. 
Terakhir pada item X2.5 menunjukkan apabila terjadi kesalahan administrasi, 
perangkat sekolah tanggap untuk memperbaikinya. Berdasarkan dari total jawaban, 
terdapat 1 responden menyatakan Sangat Tidak Setuju dengan presentase sebesar 
1.9%, 1 responden menyatakan Tidak Setuju dengan presentase sebesar 1.9%, 33 
responden menyatakan Setuju dengan presentase 61.1% dan 19 responden menyatakan 
Sangat Setuju dengan presentase sebesar 35.2%.  
Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.296 sehingga dapat 
dikategorikan Sangat Baik. Berdasakan hal tersebut, dapat disimpulkan bahwa apabila 
terjadi kesalahan dalam memberikan layanan administrasi, Perangkat Sekolah, dalam 
hal ini Petugas TU, sudah tanggap untuk memperbaikinya. Ketanggapan Petugas TU 
dalam memperbaiki kesalahannya menandakan bahwa Petugas TU sudah 
bertanggungjawab terhadap kesalahan yang terjadi sebelumnya. 
Berdasarkan dari hasil yang didapatkan melalui data yang terdapat pada tabel 
frekuensi, dari total 5 item pertanyaan, terdapat 3 item pertanyaan yang dikategorikan 
memiliki kualitas pelayanan yang Baik dan 2 item yang dikategorikan Sangat Baik. 
Selanjutnya, secara keseluruhan indikator, nilai rata-rata frekuensi keseluruhan 
jawaban pada Variabel Akurasi Pelayanan (X2) ialah sebesar 3.244 sehingga dapat 
dikategorikan Baik.  
Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dalam 
hal Akurasi Pelayanan yang yang diterima oleh peserta KJP Plus di SMAS Fransiskus 
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2 Jakarta dapat dikategorikan Baik. Meskipun variabel ini sudah dapat dikategorikan 
Baik, akan tetapi belum mencapai kategori Sangat Baik, yang dimana hal ini 
menandakan bahwa kualitas pelayanan masih perlu ditingkatkan kembali. 
Berdasarkan hasil nilai rata-rata frekuensi, terdapat nilai tertinggi dan terendah. 
Nilai tertinggi terdapat pada item X2.1 yang dimana hal ini menggambarkan bahwa alur 
pelayanan yang diberikan oleh Perangkat Sekolah sudah sesuai dengan standar resmi 
yang telah ditetapkan. Dalam hal ini Perangkat Sekolah telah mendapatkan 
kepercayaan dari Siswa dan Orangtua/Wali Siswa peserta program KJP Plus bahwa 
pelayanan yang diberikan sudah akurat dan tidak menyimpang dari peraturan yang 
telah ditetapkan oleh Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. 
Sedangkan nilai terendah terdapat pada item X2.4 yang dimana hal ini 
menggambarkan bahwa pelayanan administrasi untuk kepentingan program KJP Plus 
masih memiliki kekurangan, yaitu masih terjadinya kesalahan-kesalahan dalam hal 
pemberkasan. Hal ini mendandakan bahwa Petugas TU kurang cermat dan teliti dalam 
mengurus pemberkasan untuk kepentingan program KJP Plus. Melalui hal tersebut 
maka Petugas TU perlu lebih teliti dalam mengurus dan memberikan pelayanan secara 
administratif. Akan tetapi, meskipun begitu, Petugas TU dirasa tanggap dalam 
memperbaiki kesalahan-kesalahan administrasi yang terjadi. Hal ini didukung dari item 
X2.5 yang dikategorikan Sangat Baik, sehingga dapat diketahui bahwa Petugas TU tetap 




5.2.3 Deskripsi Variabel Kesopanan dan Keramahan (X3) 
Variabel Kesopanan dan Keramahan berhubungan dengan sikap petugas dalam 
memberikan pelayanan yang diterima oleh peserta KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 
Jakarta. Terdapat 5 item pertanyaan yang diajukan dalam variabel ini yaitu: 
X3.1 : Perangkat sekolah sopan dan ramah dalam memberikan pelayanan. 
X3.2 : Perangkat sekolah bersikap ramah dan sopan dalam menjawab pertanyaan 
siswa atau Orangtua/Wali. 
X3.3 : Perangkat sekolah memahami dan peduli terhadap kebutuhan siswa atau 
Orangtua/Wali. 
X3.4 : Perangkat sekolah memberikan respon yang baik dalam menghadapi keluhan 
siswa atau Orangtua/Wali. 
X3.5 : Perangkat sekolah memberikan respon yang baik dalam menghadapi kritik 
siswa atau Orangtua/Wali. 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap pertanyaan kuesioner pada 


















1 2 3 4 
STS TS S SS 
F % F % F % F % 
11 1 1.9% 0 0% 36 66.7% 17 31.5% 3.277 Baik 
12 1 1.9% 0 0% 34 63% 19 35.2% 3.314 Sangat Baik 
13 1 1.9% 5 9.3% 33 61.1% 15 27.8% 3.148 Baik 
14 0 0% 3 5.6% 37 68.5% 14 25.9% 3.203 Baik 
15 1 1.9% 2 3.7% 38 70.4% 13 24.1% 3.166 Baik 
Mean Variabel 3.222 Baik 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
Berdasarkan Tabel 5.4 dapat diketahui bahwa item X3.1 menunjukkan 
kesopanan dan keramahan Perangkat Sekolah dalam memberikan pelayanan. 
Berdasarkan dari total jawaban, terdapat sebanyak 1 responden menyatakan Sangat 
Tidak Setuju dengan presentase sebesar 1.9%, tidak ada responden yang menyatakan 
Tidak Setuju, 36 responden menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 66.7%, dan 
17 responden menyatakan Sangat Setuju dengan presentase sebesar 31.5%.  
Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.277 sehingga dapat 
dikategorikan Baik. Melalui hal tersebut, dapat disimpulkan bahwa Perangkat Sekolah 
sudah bersikap sopan dan ramah ketika memberikan pelayanan kepada Siswa dan 
Orangtua/Wali Siswa peserta KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Mengingat 
bahwa para peserta KJP Plus merupakan kelompok masyarakat kurang mampu, akan 
tetapi Pihak Sekolah ttidak bersikap diskriminatif dan tetap memberikan pelayanan 
dengan maksimal tanpa memandang latar belakang peserta KJP Plus. 
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Selanjutnya pada item X3.2 menunjukkan sikap Perangkat Sekolah dalam 
menjawab pertanyaan Siswa atau Orangtua/Wali. Terdapat sebanyak 1 responden 
menyatakan Sangat Tidak Setuju dengan presentase sebesar 1.9%, tidak responden 
menyatakan Tidak Setuju, 34 responden menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 
63%, dan 19 responden menyatakan Sangat Setuju dengan presentase sebesar 35.2%. 
Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.314 sehingga dapat 
dikategorikan Sangat Baik. Berdasarkan hal tersebut, dapat disimpulkan bahwa 
Perangkat Sekolah sudah bersikap ramah dan sopan ketika menjawab berbagai 
pertanyaan yang diberikan oleh Siswa dan Orangtua/Wali Siswa seputar program KJP 
Plus. 
Kemudian pada item X3.3 menujukkan pemahaman dan kepedulian Perangkat 
Sekolah terhadap kebutuhan Siswa atau Orangtua/Wali Siswa. Berdasarkan dari total 
jawaban, terdapat 1 responden menyatakan Sangat Tidak Setuju dengan presentase 
sebesar 1.9%, 5 responden menyatakan Tidak Setuju dengan presentase sebesar 9.3%, 
33 responden menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 61.1%, dan 15 responden 
menyatakan Sangat Setuju dengan presentase sebesar 27.8%.  
Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.148 sehingga dapat 
dikategorikan Baik. Berdasarkan hal tersebut, dapat disimpulkan bahwa Perangkat 
Sekolah sudah memahami dan peduli terhadap kebutuhan Siswa dan Orangtua/Wali 
melalui program KJP Plus, yang dimana program ini merupakan program bantuan dana 
pendidikan yang diperuntukkan untuk peserta didik yang berasal dari keluarga kurang 
mampu. Melalui hal tersebut, maka dapat diketahui bahwa Perangkat Sekolah telah 
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memahami bahwa program ini merupakan program yang benar-benar dibutuhkan oleh 
Siswa dan Orangtua/Wali Siswa di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. 
Pada item X3.4 menggambarkan respon Perangkat Sekolah dalam menghadapi 
keluhan siswa atau Orangtua/Wali. Berdasarkan dari total jawaban, tidak ada 
responden menyatakan Sangat Tidak Setuju, 3 responden menyatakan Tidak Setuju 
dengan presentase sebesar 5.6%, 37 responden menyatakan Setuju dengan presentase 
sebesar 68.5%, dan 14 responden menyatakan Sangat Setuju dengan presentase sebesar 
25.9%. Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.203 sehingga dapat 
dikategorikan Baik. Berdasarkan hal tersebut, dapat disimpulkan bahwa Perangkat 
Sekolah telah memberikan respon yang baik ketika menghadapi keluhan Siswa dan 
Orangtua/Wali Siswa terkait program KJP Plus. 
Terakhir, pada item X3.5 menggambarkan respon Perangkat sekolah dalam 
menghadapi kritik siswa atau Orangtua/Wali. Berdasarkan dari total jawaban, terdapat 
1 responden menyatakan Sangat Tidak Setuju dengan presentase sebesar 1.9%, 2 
responden menyatakan Tidak Setuju dengan presentase sebesar 3.7%, 38 responden 
menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 70.4%, dan 13 responden menyatakan 
Sangat Setuju dengan presentase sebesar 24.1%. Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini 
ialah sebesar 3.166 sehingga dapat dikategorikan Baik. Berdasarkan hal tersebut, dapat 
disimpulkan bahwa Perangkat Sekolah tetap memberikan respon yang baik ketika 




Berdasarkan dari hasil yang didapatkan melalui data yang terdapat pada tabel 
frekuensi, dari total 5 item pertanyaan, terdapat 4 item pertanyaan yang dikategorikan 
memiliki kualitas pelayanan yang Baik dan 1 item pertanyaan yang dikategorikan 
Sangat Baik. Selanjutnya, secara keseluruhan indikator, dapat diketahui bahwa nilai 
rata-rata frekuensi keseluruhan jawaban pada Variabel Kesopanan dan Keramahan (X3) 
ialah sebesar 3.222 sehingga dapat dikategorikan Baik.  
Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dalam 
hal Kesopanan dan Keramahan yang diterima oleh Siswa dan Orangtua/Wali Siswa 
peserta KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 dapat dikategorikan Baik. Meskipun kualitas 
pelayanan melalui variabel ini telah dikategorikan Baik, akan tetapi belum mencapai 
kategori Sangat Baik, yang dimana hal ini menandakan bahwa kualitas pelayanan 
dalam variabel ini masih perlu ditingkat kembali. 
Berdasarkan hasil nilai rata-rata frekuensi, didapatkan nilai tertinggi dan 
terendah. Nilai tertinggi terdapat pada item X3.2 yang dimana hal ini menggambarkan 
bahwa Perangkat Sekolah telah bersikap ramah dan sopan dalam menjawab pertanyaan 
Siswa dan Orangtua/Wali Siswa terkait program KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 
Jakarta. Sikap ini menggambarkan bahwa Perangkat Sekolah mengedepankan asas 
kesamaan hak dalam memberikan layanan kepada Siswa dan Orangtua/Wali Siswa 
peserta KJP Plus tanpa memandang latar belakang mereka, yaitu yang berasal dari 
kelompok masyarakat kurang mampu. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Perangkat 




Nilai terendah terdapat pada item X3.3 yang menggambarkan bahwa terdapat 
Siswa dan Orangtua/Wali Siswa merasa bahwa Perangkat Sekolah belum begitu 
memahami dan peduli terhadap kebutuhan peserta melalui program KJP Plus. Padahal, 
program KJP Plus merupakan suatu program yang diperuntukkan untuk pelajar yang 
berasal dari keluarga tidak mampu, yang dimana secara tidak langsung, hampir setiap 
peserta KJP Plus bergantung pada program ini.  
Ketergantungan ini dapat dilihat melalui Diagram 5.6, melalui diagram tersebut 
dapat dilihat bahwa dana yang didapatkan melalui program KJP Plus tidak hanya 
digunakan untuk membayar SPP dan keperluan sekolah saja, tetapi juga untuk 
keperluan hidup sehari-hari seperti uang saku, biaya transportasi, pangan sehat, dan 
sebagainya. Melalui hal tersebut, maka diharapkan agar Perangkat Sekolah untuk dapat 
lebih memahami dan peduli urgensi dari program KJP Plus bagi Siswa dan 
Orangtua/Wali Siswa peserta program KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. 
Untuk dapat melihat persebaran jawaban responden terhadap sikap Perangkat 
Sekolah di SMAS Fransiskus 2 Jakarta, maka Penulis melakukan tabulasi silang antara 
Jenis Responden berdasarkan Aktor Penerima Layanan, Jenis Kelamin, dan Pekerjaan 
Orangtua/Wali dengan Variabel Kesopanan dan Keramahan (X3). Tabulasi silang ini 
bertujuan untuk melihat sikap Perangkat Sekolah masih dalam memberikan pelayanan 
kepada para peserta KJP Plus sehingga dapat menjadi dasar perbaikan pelayanan bagi 
Perangkat Sekolah di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Pertama, hasil tabulasi silang antara 
Aktor Penerima Layanan dengan Variabel Kesopanan dan Keramahan (X3) dapat 
diketahui melalui tabel di bawah ini. 
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Tabel 5. 5 Hasil Tabulasi Silang Aktor Penerima Layanan dengan Variabel 




Hasil Tabulasi Silang  
 
Mean 
1 2 3 4 
STS TS S SS 
Orangtua/Wali 4 7 47 22 3.087 
Siswa 0 3 61 20 3.2 
Total 4 10 108 42 - 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
Berdasarkan dari tabel di atas, diketahui bahwa nilai frekuensi rata-rata Siswa 
lebih tinggi apabila dibandingkan dengan nilai frekuensi rata-rata Orangtua/Wali 
Siswa. Melalui hal tersebut, dapat disimpulkan bahwa para Siswa cenderung 
merasakan bahwa Perangkat Sekolah lebih sopan dan ramah, yaitu dengan nilai sebesar 
3.2, apabila dibandingkan dengan Orangtua/Wali Siswa dengan nilai sebesar 3.087 
ketika memberikan pelayanan. Kedua, hasil tabulasi silang antara Jenis Kelamin 
dengan Variabel Kesopanan dan Keramahan (X3) dapat diketahui melalui tabel di 
bawah ini. 
Tabel 5. 6 Hasil Tabulasi Silang Aktor Penerima Layanan dengan Variabel 




Hasil Tabulasi Silang  
 
Mean 
1 2 3 4 
STS TS S SS 
Laki-Laki 0 2 52 16 3.2 
Perempuan 2 10 126 62 3.24 
Total 2 12 178 78 - 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
Berdasarkan dari tabel di atas, diketahui bahwa nilai frekuensi rata-rata Laki-
Laki dengan Perempuan memiliki nilai yang tidak jauh berbeda, yaitu hanya memiliki 
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perbedaan sebesar 0.04. Hal ini menggambarkan bahwa baik responden Laki-Laki 
maupun perempuan merasa bahwa Perangkat Sekolah telah sopan dan ramah dalam 
memberikan layanan. Berdasarkan hal tersebut maka dapat disimpulkan bahwa 
Perangkat Sekolah dalam memberikan pelayanan kepada peserta KJP Plus tidak begitu 
bersikap diskriminatif baik kepada Laki-Laki maupun Perempuan. Ketiga, hasil 
tabulasi silang antara Pekerjaan Orangtua/Wali dengan Variabel Kesopanan dan 
Keramahan (X3) dapat diketahui melalui tabel di bawah ini. 
Tabel 5. 7 Hasil Tabulasi Silang Pekerjaan Orangtua/Wali dengan Variabel 





Hasil Tabulasi Silang  
 
Mean 
1 2 3 4 
STS TS S SS 
Karyawan 
Swasta 
0 2 43 20 3.27 
Wirausaha 2 2 1 0 1.8 
Pekerja Tidak 
Tetap 
0 3 54 28 3.29 
Wiraswasta 0 0 19 11 3.36 
Pegawai 
Honorer 
0 0 17 8 3.32 
Ibu Rumah 
Tangga 
0 5 30 10 3.11 
Lainnya 0 0 14 1 3.06 
Total 2 12 178 78 - 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
Berdasarkan dari tabel di atas, diketahui bahwa hasil nilai frekuensi responden 
cenderung bervariasi. Adapun Jenis Pekerjaan Wirausaha mendapatkan nilai terendah 
apabila dibandingkan dengan jenis pekerjaan yang lainnya. Hal ini menggambarkan 
bahwa responden yang memiliki Orangtua/Wali bekerja sebagai Wirausaha merasa 
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bahwa pelayanan yang diterima masih dianggap kurang baik. Melalui hal tersebut 
maka dapat diketahui bahwa Pihak Sekolah dalam memberikan pelayanan masih 
dianggap belum dapat memberikan pelayanan yang setara kepada para peserta KJP 
Plus berdasarkan latar belakang pekerjaan. 
Berdasarkan dari hasil tabulasi silang antara Aktor Penerima Layanan, Jenis 
Kelamin, dan Pekerjaan Orangtua/Wali dengan Variabel Kesopanan dan Keramahan 
(X3), maka dapat diketahui bahwa Perangkat Sekolah telah dapat memberikan 
pelayanan yang setara tanpa sikap diskriminatif berdasarkan Jenis kelamin. Adapun hal 
ini menggambarkan bahwa Pihak Sekolah telah memberikan pelayanan tanpa melihat 
apakah aktor penerima layanan merupakan Laki-Laki dan Perempuan. Sedangkan 
apabila melihat dari sisi Aktor Penerima Layanan dengan Jenis Pekerjaan 
Orangtua/Wali, jawaban responden menggambarkan bahwa Perangkat Sekolah belum 
begitu memberikan pelayanan yang baik dan bersikap diskriminatif. Melihat hal 
tersebut, maka Perangkat Sekolah perlu lebih menyesuaikan sikapnya dalam 
memberikan pelayanan. Perangkat Sekolah harus dapat meningkatkan sikap 
profesionalitas tanpa melihat latar belakang aktor penerima layanan. 
5.2.4 Deskripsi Variabel Kemudahan Mendapatkan Pelayanan (X4) 
Variabel Kemudahan mendapatkan Pelayanan berhubungan dengan jumlah 
SDM dan keberadaan sarana dan prasarana pendukung yang diterima oleh peserta KJP 
Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Terdapat 6 item pertanyaan yang diajukan dalam 
variabel ini yaitu: 
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X4.1 : Jumlah pegawai TU sudah cukup memadai dalam memberikan layanan untuk 
kepentingan KJP Plus 
X4.2 : Perangkat sekolah selalu hadir dan siap membantu siswa atau Orangtua/Wali 
di Ruang Tata Usaha 
X4.3 : Petugas TU dapat menggunakan sarana dan prasarana layanan dengan baik. 
Seperti komputer, laptop, dan hp. 
X4.4 : Kontak layanan perangkat sekolah selalu aktif dan dapat dihubungi 
X4.5 : Perangkat sekolah tanggap dan responsif dalam menjawab pertanyaan siswa 
melalui kontak layanan sekolah (telepon sekolah) 
X4.6 : Perangkat sekolah tanggap dan responsif dalam menjawab pertanyaan 
Orangtua/Wali di Whatsapp Group khusus peserta program KJP Plus. 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap pertanyaan kuesioner pada 





















1 2 3 4 
STS TS S SS 
F % F % F % F % 
16 0 0% 3 5.6% 44 81.5% 7 13% 3.074 Baik 
17 1 1.9% 5 9.3% 36 66.7% 12 22.2% 3.092 Baik 
18 1 1.9% 1 1.9% 31 57.4% 21 38.9% 3.333 Sangat Baik 
19 1 1.9% 4 7.4% 35 64.8% 14 25.9% 3.148 Baik 
20 1 1.9% 6 11.1% 35 64.8% 12 22.2% 3.074 Baik 
21 1 1.9% 5 9.3% 35 64.8% 13 24.1% 3.111 Baik 
Mean Variabel 3.138 Baik 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
Berdasarkan Tabel 5.6 dapat diketahui bahwa item X4.1 menjelaskan kecukupan 
jumlah Petugas TU di SMAS Fransiskus 2 Jakarta oleh para Peserta KJP Plus. 
Berdasarkan dari total jawaban, tidak ada responden yang menyatakan Sangat Tidak 
Setuju, 3 responden menyatakan Tidak Setuju dengan presentase sebesar 5.6%, 44 
responden menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 81.5%, dan 7 responden 
menyatakan Sangat Setuju dengan presentase sebesar 13%. Nilai rata-rata dari item 
pertanyaan ini ialah sebesar 3.074 sehingga dapat dikategorikan Baik.  
Di SMAS Fransiskus 2 Jakarta sendiri, terdapat satu Petugas TU yang 
bertanggung jawab dalam pemberian layanan program KJP Plus kepada para peserta 
program, yaitu Bapak Juan Felix. Bapak Juan Felix bertanggung jawab dalam setiap 
proses pemberian layanan dan informasi program KJP Plus di lokasi penelitian, yaitu 
dari proses penerimaan informasi dari pihak Kecamatan, pemberian informasi kepada 
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Kepala Sekolah, penyebaran informasi kepada para peserta melalui Wali Kelas, hingga 
pemberian layanan administrasi untuk kepentingan program. 
Meskipun pelayanan administratif hanya dipegang oleh satu pegawai saja, akan 
tetapi hasil dari penyebaran kuesioner penelitian menunjukkan bahwa Siswa atau 
Orangtua/Wali Siswa merasa bahwa jumlah Petugas TU cukup memadai. Rasa cukup 
memadai ini didukung melalui data kuesioner pada Variabel Ketepatan Waktu 
Pelayanan (X1) yang menunjukkan bahwa meskipun pelayanan hanya dipegang satu 
pegawai saja, akan tetapi pelayanan yang diberikan oleh Perangkat Sekolah telah tepat 
waktu sesuai yang dijanjikan. Berdasarkan hal tersebut, maka dapat disimpulkan 
bahwa jumlah pegawai sudah dirasa memadai dalam memberikan pelayanan untuk 
keperluan KJP Plus. 
Selanjutnya pada item X4.2 menjelaskan kehadiran dan kesiapan Perangkat 
Sekolah untuk membantu Siswa atau Orangtua/Wali Siswa di Ruang TU. Berdasarkan 
dari total jawaban, terdapat sebanyak 1 responden menyatakan Sangat Tidak Setuju 
dengan presentase sebesar 1.9%, 5 responden menyatakan Tidak Setuju dengan 
presentase sebesar 9.3%, 36 responden menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 
66.7%, dan 12 responden menyatakan Sangat Setuju dengan presentase 22.2%. Nilai 
rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.096 sehingga dapat dikategorikan 
Baik.  
Kehadiran dan kesiapan perangkat sekolah di SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
didasarkan melalui keberadaan Perangkat Sekolah di lingkungan sekolah pada saat jam 
layanan sekolah, yaitu dari hari Senin – Jumat, pada jam 08.00 – 15.00 WIB. 
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Berdasarkan hal tersebut, dapat disimpulkan bahwa Perangkat Sekolah telah hadir dan 
siap untuk membantu Siswa dan Orangtua/Wali Siswa peserta KJP Plus di Ruang TU 
pada saat jam layanan sekolah. 
Kemudian pada item X4.3 menjelaskan kemampuan Petugas TU dalam 
menggunakan sarana dan prasarana layanan seperti komputer, laptop, dan handphone. 
Berdasarkan dari hasil total jawaban terdapat 1 responden menyatakan Sangat Tidak 
Setuju dengan presentase sebesar 1.9%, 1 responden menyatakan Tidak Setuju dengan 
presentase sebesar 1.9%, 31 responden menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 
57.4%, dan 21 responden menyatakan Sangat Tidak Setuju dengan presentase sebesar 
38.9%.  
Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.333 sehingga dapat 
dikategorikan Sangat Baik. Berdasarkan hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa 
Siswa dan Orangtua/Wali Siswa peserta KJP Plus sudah merasa bahwa Petugas TU 
dapat menggunakan sarana dan prasarana pelayanan seperti komputer, laptop, dan 
handphone dengan Sangat Baik. 
Pada item X4.4 menujukkan menjelaskan keaktifan kontak layanan Perangkat 
Sekolah di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Berdasarkan hasil total jawaban, terdapat 1 
responden menyatakan Sangat Tidak Setuju dengan presentase sebesar 1.9%, 4 
responden menyatakan Tidak Setuju dengan presentase sebesar 7.4%, 35 responden 
menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 64.8%, dan 14 responden menyatakan 
Sangat Setuju dengan presentase sebesar 25.9%. Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini 
ialah sebesar 3.148 sehingga dapat dikategorikan Baik.  
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Keaktifan kontak sekolah didasarkan apakah kontak layanan sekolah dapat 
dihubungi oleh Siswa dan Orangtua/Wali Siswa pada saat jam layanan sekolah, yaitu 
dari hari Senin – Jumat, pada jam 08.00 – 15.00 WIB. Berdasarkan hasil jawaban 
kuesioner, maka dapat disimpulkan bahwa konrak layanan sekolah sudah aktif dan 
dapat dihubungi pada saat jam layanan sekolah. 
Pada item X4.5 menujukkan ketanggapan dan responsivitas Perangkat Sekolah 
dalam menjawab pertanyaan Siswa dan Orangtua/Wali melalui kontak sekolah. 
Bedasarkan hasil jawaban, terdapat 1 responden menyatakan Sangat Tidak Setuju 
dengan presentase sebesar 1.9%, 6 responden menyatakan Tidak Setuju dengan 
presentase sebesar 11.1%, 35 responden menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 
64.8%, dan 12 responden menyatakan Sangat Setuju dengan presentase sebesar 22.2%.  
Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.074 sehingga dapat 
dikategorikan Baik. Ketanggapan dan responsivitas Perangkat Sekolah didasarkan 
pada apakah Perangkat Sekolah telah tanggap ketika Siswa dan Orangtua/Wali Siswa 
menghubungi Perangkat Sekolah melalui kontak layanan pada saat jam layanan 
sekolah dan responsif dalam menjawab pertanyaan-pertanyaan seputar KJP Plus oleh 
Siswa dan Orangtua/Wali Siswa. Berdasarkan hal, maka dapat disimpulkan bahwa 
Perangkat Sekolah telah tanggap dan responsif dalam memberikan pelayanan melalui 
kontak layanan sekolah. 
Terakhir, pada item X4.6 menunjukkan ketanggapan dan responsivitas 
Perangkat Sekolah dalam menjawab pertanyaan Siswa atau Orangtua/Wali di 
Whatsapp Group khusus peserta program KJP Plus. Berdasarkan hasil jawaban, 
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terdapat 1 responden menyatakan Sangat Tidak Setuju dengan presentase sebesar 
1.9%, 5 responden menyatakan Tidak Setuju dengan presentase sebesar 9.3%, 35 
responden menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 64.8%, dan 13 responden 
menyatakan Sangat Setuju dengan presentase sebesar 24.1%.  
Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.111 sehingga dapat 
dikategorikan Baik. Berdasarkan hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa 
Perangkat Sekolah telah tanggap dan responsif dalam menjawab pertanyaan Siswa atau 
Orangtua/Wali di Whatsapp Group khusus peserta program KJP Plus. 
Whatsapp Group untuk peserta program KJP Plus dibentuk khusus sebagai 
kontak layanan utama untuk mempermudah akses layanan komunikasi antara para 
Siswa atau Orangtua/Wali Siswa dengan Perangkat Sekolah, terutama dalam hal ini 
Wali Kelas. Kemudahan Layanan yang ditawarkan oleh Perangkat Sekolah kepada 
para peserta KJP Plus terlihat bagaimana Wali Kelas dan langsung bergabung di dalam 
grup ini, sehingga Siswa atau Orangtua/Wali tidak perlu datang langsung ke sekolah 
atau mengakses kontak layanan sekolah utama ketika ingin menanyakan informasi 
seputar program KJP Plus. Melalui grup ini, Siswa dan Orangtua/Wali Siswa dapat 
bertanya langsung langsung kepada Perangkat Sekolah dan dijawab secara langsung 
melalui Perangkat Sekolah tersebut tanpa adanya perantara dari pihak lain.  
Selanjutnya, secara keseluruhan indikator, nilai rata-rata frekuensi keseluruhan 
jawaban pada Variabel Kemudahan mendapatkan Pelayanan ialah sebesar 3.138 
sehingga dapat dikategorikan Baik. Berdasarkan dari hasil yang didapatkan melalui 
data yang terdapat pada tabel frekuensi, dari total 6 item pertanyaan, terdapat 5 item 
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pertanyaan yang dikategorikan memiliki kualitas pelayanan yang Baik dan 1 item 
pertanyaan yang dikategorikan Sangat Baik. Selanjutnya, secara keseluruhan indikator, 
dapat diketahui bahwa nilai rata-rata frekuensi keseluruhan jawaban pada Variabel 
Kemudahan Mendapatkan Pelayanan (X4) ialah sebesar 3.138 sehingga dapat 
dikategorikan Baik.  
Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dalam 
hal Kemudahan Mendapatkan Pelayanan yang diberikan oleh Perangkat Sekolah 
kepada Siswa dan Orangtua/Wali Siswa peserta KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 dapat 
dikategorikan Baik. Meskipun kualitas pelayanan melalui variabel ini telah 
dikategorikan Baik, akan tetapi belum mencapai kategori Sangat Baik, yang dimana 
hal ini menandakan bahwa kualitas pelayanan dalam variabel ini masih perlu ditingkat 
kembali. 
Berdasarkan hasil nilai rata-rata frekuensi, didapatkan nilai tertinggi dan 
terendah. Nilai tertinggi terdapat pada item X4.3 yang menggambarkan bahwa Petugas 
TU telah dapat menggunakan sarana dan prasarana layanan dengan baik seperti 
Komputer, Laptop, dan Handphone. Kemampuan Petugas TU dalam menggunakan 
sarana dan prasarana layanan berpengaruh pada kualitas pelayanan yang diberikan, 
yang dimana hal ini dapat mempermudah proses dan meningkatkan efisiensi waktu 
pada saat proses pemberian layanan yang diberikan kepada Siswa dan Orangtua/Wali 
Siswa. Apabila Petugas TU tidak mampu dan menggunakan sarana dan prasarana 
layanan dengan maksimal, maka waktu tunggu akan terasa lebih lama dan proses 
layanan akan terasa lebih sulit. 
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Sedangkan nilai terendah terdapat pada dua item dengan hasil scoring yang 
sama, yaitu item X4.1 dan X4.5. Item X4.1 menggambarkan bahwa jumlah pegawai TU 
masih diarasakan kurang memadai dan item X4.5 menggambarkan bahwa Perangkat 
Sekolah masih dirasakan kurang tanggap dan responsif dalam melalui layanan kontak 
sekolah melalui telepon utama. Apabila diperhatikan lebih dalam, timbulnya masalah 
ini terjadi karena adanya dua hal yang saling berhubungan.  
Jumlah Petugas TU masih dirasa kurang memadai karena hanya terdapat satu 
Petugas TU yang berada di Ruang TU SMAS Fransiskus 2 Jakarta, yaitu Bapak Juan 
Felix. Meskipun Petugas TU tetap dapat menyelesaikan urusan layanan KJP Plus 
dengan tepat waktu, akan tetapi Petugas TU tentu tetap memiliki tanggung jawab 
layanan administrasi lainnya di luar urusan pelayanan untuk keperluan KJP Plus. 
Kekurangan jumlah Petugas TU pada akhirnya berpengaruh pada pelayanan-pelayanan 
lainnya, salah satunya berkurangnya daya tanggap dan responivitas melalui kontak 
layanan telepon sekolah. 
Kurangnya daya tanggap dan responsivitas melalui kontak layanan telepon 
sekolah berpengaruh pada kualitas pelayanan yang dirasakan oleh Siswa dan 
Orangtua/Wali Siswa. Sebab, tersedianya sarana dan prasarana layanan yang diberikan 
oleh Perangkat Sekolah bertujuan untuk mempermudah Siswa dan Orangtua/Wali 
Siswa dalam mengakses layanan. Akan tetapi, apabila Petugas TU tidak tanggap dan 




Berdasarkan hal tersebut, maka dapat terlihat bahwa masalah kekurangan 
jumlah Petugas TU berdampak pada kurangnya daya tanggap dan responsivitas kontak 
layanan sekolah. Melalui hal tersebut, untuk dapat meningkatkan daya tanggap dan 
responsivitas Petugas TU melalui kontak layanan sekolah, Pihak Sekolah SMAS 
Fransiskus 2 Jakarta perlu menambah jumlah Pegawai TU di SMAS Fransiskus 2 
Jakarta. Apabila jumlah petugas ditambah maka diharapkan dapat terjadi pembagian 
tugas dan tanggung jawab yang jelas apabila dibandingkan dengan seluruh tugas dan 
tanggung jawab hanya dipegang oleh satu petugas saja. Penambahan jumlah Petugas 
TU juga diharapkan dapat meningkatkan daya tanggap dan responsivitas Petugas TU 
melalui kontak layanan sekolah. 
5.2.5 Deskripsi Variabel Kenyamanan dalam Memperoleh Pelayanan (X5) 
Variabel Kenyamanan dalam Memperoleh Pelayanan berhubungan dengan 
lokasi dan keadaan ruang instansi pelayanan serta ketersediaan informasi yang 
diberikan kepada peserta KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Terdapat 9 item 
pertanyaan yang diajukan dalam variabel ini yaitu: 
X5.1 : Lokasi SMAS Fransiskus 2 strategis dan mudah dijangkau. 
X5.2 : Lingkungan SMAS Fransiskus 2 aman untuk proses belajar mengajar. 
X5.3 : Ruang Tata Usaha nyaman dan rapih (penerangan, tata letak ruangan, dsb). 
X5.4 : Keadaan fasilitas ruangan seperti meja, kursi, jendela, lemari, dan lampu 
dalam keadaan baik. 
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X5.5 : Perangkat sekolah memberikan informasi tentang program KJP Plus dengan 
jelas dan dapat dimengerti oleh siswa atau Orangtua/Wali. 
X5.6 : Perangkat sekolah segera memberikan informasi terbaru jika ada perubahan 
prosedur dan administrasi program KJP Plus. 
X5.7 : Perangkat sekolah memberikan informasi terkait jadwal pendaftaran program 
Plus. 
X5.8 : Perangkat sekolah memberikan informasi terkait jadwal pencairan dana KJP 
Plus. 
X5.9 : Perangkat sekolah memberikan informasi apabila dana KJP Plus sudah cair. 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap pertanyaan kuesioner pada 























1 2 3 4 
STS TS S SS 
F % F % F % F % 
22 1 1.9% 1 1.9% 22 40.7% 30 55.6% 3.5 Sangat Baik 
23 0 0% 0 0% 31 57.4% 23 42.6% 3.425 Sangat Baik 
24 0 0% 2 3.7% 40 74.1% 12 22.2% 3.185 Baik 
25 0 0% 4 7.4% 38 70.4% 12 22.2% 3.148 Baik 
26 1 1.9% 2 3.7% 34 63% 17 31.5% 3.240 Baik 
27 1 1.9% 0 0% 36 66.7% 17 31.5% 3.277 Baik 
28 1 1.9% 2 3.7% 30 55.6% 21 38.9% 3.314 Sangat Baik 
29 2 3.7% 9 16.7% 34 63% 9 16.7% 2.925 Baik 
30 2 3.7% 13 24.1% 30 55.6% 9 16.7% 2.851 Baik 
Mean Variabel 3.207 Baik 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
Berdasarkan Tabel 5.6 dapat diketahui bahwa pada item X5.1 menunjukkan 
keadaan lokasi SMAS Fransiskus 2 Jakarta yang strategis dan mudah dijangkau. 
Berdasarkan dari total jawaban, terdapat sebanyak 1 responden menyatakan Sangat 
Tidak Setuju dengan presentase sebesar 1.9%, 1 responden menyatakan Tidak Setuju 
dengan presentase sebesar 1.9%, 22 responden menyatakan Setuju dengan presentase 
sebesar 40.7%, dan 30 responden menyatakan Sangat Setuju dengan presentase sebesar 
55.6%. Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.5 sehingga dapat 
dikategorikan Sangat Baik.  
Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa peserta program KJP Plus 
di SMAS Fransiskus 2 merasa bahwa lokasi sekolah strategis dan mudah dijangkau. 
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Lokasi SMAS Fransiskus 2 Jakarta terletak di lingkungan yang baik dan strategis. Hal 
ini dapat dilihat dari keadaan jalan yang rapih, bersih, dengan ukuran yang cukup luas 
sehingga mudah untuk dilewati dan diakses, baik oleh kendaraan pribadi maupun 
umum. Keadaan lingkungan yang seperti ini menjadikan lokasi SMAS Fransiskus 2 
Jakarta nyaman untuk didatangi karena mudah untuk dijangkau. Adapun gambar 
keadaan lingkungan sekolah dapat dilihat pada gambar pada bagian Dokumentasi. 
Kemudian, bagi para Siswa dan Orangtua/Wali Siswa yang bersekolah maupun 
datang ke SMAS Fransiskus 2 Jakarta menggunakan kendaraan pribadi, disediakan 
pula tempat parkir di dalam lingkungan sekolah. Tersedianya tempat parkir bagi para 
Siswa dan Orangtua/Wali memberikan rasa nyaman dan aman ketika membawa 
kendaraan pribadi, sehingga tidak perlu repot mencari lokasi parkir di luar lingkungan 
sekolah. 
Selanjutnya pada item X5.2 menunjukkan keadaan lingkungan SMAS 
Fransiskus 2 Jakarta yang aman untuk kegiatan belajar-mengajar. Berdasarkan dari 
total jawaban, tidak ada responden yang menyatakan Sangat Tidak Setuju maupun 
Tidak Setuju, 31 responden menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 57.4%, dan 
23 responden menyatakan Sangat Setuju dengan presentase sebesar 42.6%. Nilai rata-
rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.425 sehingga dapat dikategorikan Sangat 
Baik. Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa lingkungan SMAS 
Fransiskus 2 telah dianggap merupakan lingkungan yang aman untuk kegiatan proses 
belajar-mengajar oleh para Siswa dan Orangtua/Wali, terutama bagi para peserta 
program KJP Plus. 
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Dalam menjaga keamanan lingkungan sekolah, terutama dalam kegiatan 
belajar-mengajar, SMAS Fransiskus 2 Jakarta dilengkapi dengan adanya Pos Satuan 
Pengamanan (Satpam) dan seorang Satpam yang terbagi ke dalam dua shift, shift pagi 
dan shift malam. Pos Satpam sendiri terletak di depan gerbang sekolah dekat dengan 
tempat parkir dan setiap tamu diharapkan untuk melaporkan diri saat memasuki 
lingkungan sekolah. Tersedianya Pos Satpam dapat memberikan rasa nyaman dan 
aman kepada para Siswa dan Orangtua/Wali Siswa ketika mengunjungi dan berada di 
lingkungan sekolah. Gambar keadaan pos satpam sekolah dapat dilihat melalui gambar 
pada bagian Dokumentasi. 
Kemudian pada item X5.3 menujukkan keadaan Ruang TU di SMAS Fransiskus 
2 Jakarta, terutama dalam hal sisi tata letak dan penerangan ruangan. Berdasarkan dari 
total jawaban, tidak ada responden menyatakan Sangat Tidak Setuju, 2 responden 
menyatakan Tidak Setuju dengan presentase sebesar 3.7%, 40 responden menyatakan 
Setuju dengan presentase sebesar 74.1%, dan 12 responden menyatakan Sangat Setuju 
dengan presentase sebesar 22.2%. Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 
3.185 sehingga dapat dikategorikan Baik. Melalui hal tersebut, maka dapat 
disimpulkan bahwa para peserta KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta merasa bahwa 
Ruang TU sudah nyaman dan rapih.  
Pada setiap depan pintu ruangan di SMAS Fransiskus 2 Jakarta telah terdapat 
penanda ruangan, salah satunya ialah Ruang Tata Usaha.  Adanya penanda ruangan 
dapat memudahkan para Siswa maupun Orangtua/Wali untuk menemukan Ruangan 
TU di lingkungan sekolah. Kemudian keadaan Ruang TU sudah dapat dikatakan cukup 
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nyaman dan rapih. Hal ini didukung dari adanya penerangan ruangan yang berfungsi 
dengan baik, sehingga ruangan ini telah memiliki pencahayaan yang cukup. Kemudian 
dalam hal penataan ruangan, meja dan kursi sudah ditata dengan baik. Akan tetapi, 
meskipun begitu, terlihat bahwa Ruang TU masih memerlukan penataan ulang pada 
bagian pemberkasan dan arsip sekolah. Hal ini terlihat dari keadaan file penyimpanan 
berkas yang masih terlihat berantakan, berkas-berkas perlu ditata ulang ini dilakukan 
agar kumpulan berkas yang terdapat di Ruang TU dapat terlihat lebih tertata dan rapih. 
Gambar keadaan Ruang TU dapat dilihat melalui gambar pada bagian Dokumentasi. 
Pada item X5.4 menggambarkan keadaan fasilitas-fasilitas yang terdapat di 
Ruang TU, seperti meja, kursi, jendela, lemari, dan lampu. Berdasarkan dari total 
jawaban, tidak ada responden menyatakan Sangat Tidak Setuju, 4 responden 
menyatakan Tidak Setuju dengan presentase sebesar 7.4%, 38 responden menyatakan 
Setuju dengan presentase sebesar 70.4%, dan 12 responden menyatakan Sangat Setuju 
dengan presentase sebesar 22.2%. Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 
3.148 sehingga dapat dikategorikan Baik.  
Melalui hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa para peserta program KJP 
Plus merasa bahwa fasilitas yang terdapat di Ruang TU dalam keadaan yang baik. 
Keadaan fasilitas yang terdapat Ruang TU seperti meja, kursi, jendela, lemari, dan 
lampu sudah dalam keadaan dan berfungsi dengan baik. Berdasarkan hal tersebut, 
maka dapat disimpulkan bahwa fasilitas-fasilitas yang terdapat di Ruang TU seperti 
meja, kursi, jendela, lemari, dan lampu dalam keadaan yang baik. 
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Pada item X5.5 menunjukkan Perangkat sekolah memberikan informasi tentang 
program KJP Plus dengan jelas dan dapat dimengerti oleh Siswa atau Orangtua/Wali. 
Berdasarkan dari total jawaban, terdapat 1 responden menyatakan Sangat Tidak Setuju 
dengan presentase sebesar 1.9%, 2 responden menyatakan Tidak Setuju dengan 
presentase sebesar 3.7%, 34 responden menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 
63%, dan 17 responden menyatakan Sangat Setuju dengan presentase sebesar 31.5%. 
Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.240 sehingga dapat 
dikategorikan Baik. 
Perangkat Sekolah merupakan informan yang memiliki peranan penting dalam 
menyebarkan informasi bagi para peserta KJP Plus di SMAS Fransiskus 2. Hal ini 
didukung melalui data yang didapatkan Penulis pada saat melakukan penyebaran 
kuesioner sebelumnya yang hasilnya dapat dilihat melalui Diagram 5.3. Berdasarkan 
diagram tersebut, dapat diketahui bahwa mayoritas peserta KJP Plus di SMAS 
Fransiskus 2 Jakarta mendapatkan informasi seputar program KJP Plus melalui Pihak 
Sekolah, dengan jumlah sebanyak 53 responden, apabila dibandingkan melalui Media 
Eletronik (Televisi dan Radio) maupun akun media sosial resmi Dinas Pendidikan 
Provinsi DKI Jakarta.  
Berdasarkan diagram, maka dapat diketahui bahwa Perangkat Sekolah 
merupakan aktor atau pihak utama dan terpercaya yang akan dihubungi oleh Siswa dan 
Orangtua/Wali Siswa di SMAS Fransiskus 2 Jakarta dalam mengakses informasi 
seputar program KJP Plus. Melalui hal ini maka diharapkan agar Pihak Sekolah 
memiliki pengetahuan yang mendalam, keaktifan, dan memiliki kemampuan yang baik 
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dalam menyebarkan dan menjelaskan informasi seputar program KJP Plus, baik 
kepada Siswa maupun Orangtua/Wali Siswa. 
Pengetahuan, keaktifan, dan kemampuan Perangkat Sekolah dalam 
memberikan informasi kepada Siswa dan Orangtua/Wali Siswa diharapkan dapat 
memberikan kepastian informasi dengan lebih jelas dan akurat Hal ini dapat 
memberikan kenyamanan kepada Siswa dan Orangtua/Wali Siswa dalam mengakses 
informasi apabila dibandingkan dengan mendapatkan informasi dari pihak lain. 
Berdasarkan hasil data kuesioner, dapat disimpulkan bahwa Siswa dan Orangtua/Wali 
Siswa merasa bahwa Perangkat sekolah telah memberikan informasi tentang program 
KJP Plus dengan jelas dan dapat dimengerti oleh siswa atau Orangtua/Wali. 
Pada item X5.6 menujukkan keaktifan Perangkat Sekolah dalam memberikan 
informasi terbaru apabila terjadi perubahan prosedur dan administrasi dari program 
KJP Plus. Berdasarkan dari total jawaban, terdapat 1 responden menyatakan Sangat 
Tidak Setuju dengan presentase sebesar 1.9%, tidak ada responden menyatakan Tidak 
Setuju, 36 responden menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 66.7%, dan 17 
responden menyatakan Sangat Setuju dengan presentase sebesar 31.5%. Nilai rata-rata 
dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.277 sehingga dapat dikategorikan Baik. 
Sebagai aktor utama dan yang dipercaya dalam menyebarkan informasi seputar 
KJP Plus, Perangkat Sekolah juga diharapkan untuk selalu up-to-date dalam 
menyebarkan informasi terbaru kepada Siswa dan Orangtua/Wali Siswa peserta KJP 
Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Hal ini dilakukan agar Siswa dan Orangtua/Wali 
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Siswa juga dapat lebih mempersiapkan diri dan berkas-berkas penting apabila terjadi 
perubahan prosedur dan administrasi dari program KJP Plus. 
Perubahan prosedur dan administrasi program KJP Plus terjadi pada tahun 
2020, yaitu pada saat awal terjadinya pandemi COVID-19. Perubahan prosedur ini 
dilakukan dan ditetapkan oleh Dinas Pendidikan DKI Jakarta untuk dapat mengurangi 
perserbaran COVID-19 terkhususnya di Provinsi DKI Jakarta. Perubahan prosedur ini 
terlihat dari adanya pembaharuan timeline mekanisme pendaftaran yang lebih singkat 
apabila dibandingkan dengan mekanisme sebelumnya. Adapun infografis timeline dan 
mekanisme pendataan program KJP Plus terbaru dapat dilihat melalui Gambar 5.1. 
Terjadinya perubahan-perubahan prosedur dan keperluan administrasi untuk 
keperluan KJP Plus merupakan suatu hal yang sangat penting dan berpengaruh pada 
proses dan kesiapan pemberkasan pada saat pendaftaran calon peserta program. 
Melalui hal ini maka Perangkat Sekolah diharapkan agar dapat segera menyebarkan 
informasi terbaru kepada Siswa dan Orangtua/Wali Siswa dengan cepat dan tepat. 
Berdasarkan hasil kuesioer, maka dapat disimpulkan bahwa Perangkat Sekolah SMAS 
Fransiskus 2 Jakarta sudah dirasa aktif dalam memberikan informasi terbaru seputar 
program KJP Plus oleh Siswa dan Orangtua/Wali Siswa. 
Pada item X5.7 menujukkan keaktifan Perangkat Sekolah dalam memberikan 
informasi terkait jadwal pendaftaran program KJP Plus. Berdasarkan dari total 
jawaban, terdapat 1 responden menyatakan Sangat Tidak Setuju dengan presentase 
sebesar 1.9%, 2 responden menyatakan Tidak Setuju dengan presentase sebesar 3.7%, 
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30 responden menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 55.6%, dan 21 responden 
menyatakan Sangat Setuju dengan presentase sebesar 38.9%.  
Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.314 sehingga dapat 
dikategorikan Sangat Baik. Pemberian informasi seputar KJP Plus tentu tidak terlepas 
dari pemberian informasi terkait jadwal pendaftaran program ini. Adapun pembukaan 
pendaftaran KJP Plus dilaksanakan dua kali dalam setahun dan dilakukan setiap awal 
semester. Berdasarkan dari data hasil kuesioner, maka dapat disimpulkan bahwa 
Perangkat Sekolah sudah dirasakan aktif dalam memberikan informasi terkait jadwal 
pendaftaran program KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. 
Pada item X5.8 menunjukkan keaktifan Perangkat Sekolah dalam memberikan 
informasi terkait jadwal pencairan dana KJP Plus. Berdasarkan dari total jawaban, 
terdapat 2 responden menyatakan Sangat Tidak Setuju dengan presentase sebesar 
3.7%, 9 responden menyatakan Tidak Setuju dengan presentase sebesar 16.7%, 34 
responden menyatakan Setuju dengan presentase sebesar 63%, dan 9 responden 
menyatakan Sangat Setuju dengan presentase 16.7%. Nilai rata-rata dari item 
pertanyaan ini ialah sebesar 2.925 sehingga dapat dikategorikan Baik. 
Pemberian informasi seputar jadwal pencairan dana KJP Plus merupakan suatu 
hal yang dianggap penting karena tujuan dari program ini ialah untuk mendapatkan 
dana bantuan untuk keperluan pendidikan bagi para peserta didik. Akan tetapi, hingga 
pada sekarang ini, belum ada jadwal, terutama tanggal pasti terkait kapan dana KJP 
Plus akan dicairkan. Informasi pencairan dana hanya dapat diakses melalui website 
khusus KJP Plus dan akun media sosial resmi Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta. 
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Melalui akun-akun tersebut, pihak KJP Plus akan memberikan tanggal kapan dana 
akan dicairkan. Adapun jadwal pencairan dana dari bulan Agustus hingga September 
tahun 2020 diketahui melalui gambar-gambar di bawah ini. 









57 Diakses pada Kamis, 29 April 2021 pukul 13.31 
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Berdasarkan dari ketiga gambar di atas, dapat diketahui bahwa tanggal 
pencairan dana dari setiap jenjang SD, SMP, dan SMA/K dari bulan Agustus hingga 
Oktober tahun 2020 berbeda-beda. Sehingga dapat terlihat bahwa belum terdapat 
jadwal tanggal pencairan dana yang jelas dan sudah ditetapkan oleh Dinas Pendidikan 
Provinsi DKI Jakarta, sehingga para peserta mau-tidak mau hanya dapat menunggu 
update jadwal pencairan dana KJP Plus melalui akun media sosial resmi Dinas 
Pendidikan DKI Jakarta. Hal ini menggambarkan bahwa masih belum adanya kejelasan 
terkait tanggal pasti kapan dana akan dicairkan setiap bulannya. 
Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Dani 
Vardiansyah Noor dan Fajarina. Berdasarkan penelitian tersebut, dapat diketahui 
bahwa masih banyak peserta yang tidak mengetahui waktu atau tanggal pasti kapan 
dana KJP Plus akan cair. Adapun untuk peserta yang berasal dari sekolah tingkat SD 
sebanyak 80%, tingkat SMP sebanyak 66%, dan tingkat SMA sebanyak 60% yang 
tidak mengetahui kapan dananya akan cair. Adapun hal ini terjadi karena kurangnya 
informasi terkait pemberian waktu yang jelas dari Pemerintah Provinsi DKI Jakarta 
terkait kapan dana ini akan dicairkan.58 
Meskipun proses dan jadwal pencairan dana KJP Plus berada di luar tanggung 
jawab sekolah, akan tetapi berdasarkan hasil kuesioner, Perangkat Sekolah tidak lepas 
tangan dan tetap memberikan informasi jadwal pencairan dana kepada Siswa dan 
Orangtua/Wali Siswa dan mengabarkannya melalui Whatsapp Group khusus peserta 
 
58 Op.Cit, 227 
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KJP Plus. Hal ini menandakan bahwa Perangkat Sekolah secara tidak langsung 
berperan aktif dalam mengikuti perkembangan dan mencari informasi pencairan dana 
melalui wabsite resmi KJP Plus atau media sosial resmi Dinas Pendidikan DKI Jakarta 
Berdasarkan hal tersebut, maka dapat diketahui bahwa keaktifan Perangkat 
Sekolah dalam menyebarkan informasi terkait pencairan dana KJP menjadi sangat 
penting, selain karena Perangkat Sekolah merupakan informan utama, tetapi juga 
adanya realita bahwa tidak semua peserta KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
menggunakan media sosialnya untuk mengakses informasi seputar KJP Plus. Data ini 
didukung melalui Grafik 5.3 yang mengambarkan bahwa hanya terdapat 6 informan 
yang mengakses informasi seputar KJP Plus melalui media sosial. Berdasarkan hasil 
dari kuesioner, maka dapat diketahui bahwa Perangkat Sekolah SMAS Fransiskus 2 
Jakarta sudah dianggap informatif dalam memberikan informasi terkait jadwal 
pencairan dana KJP Plus. 
Pada item X5.9 menunjukkan keaktifan Perangkat Sekolah dalam memberikan 
informasi apabila dana KJP Plus telah cair. Berdasarkan dari hasil jawaban, terdapat 2 
responden menyatakan Sangat Tidak Setuju dengan presentase 1.9%, 13 responden 
menyatakan Tidak Setuju dengan presentase 24.1%, 30 responden menyatakan Setuju 
dengan presentase sebesar 55.6%, dan 9 responden menyatakan Sangat Setuju dengan 
presentase sebesar 16.7%. Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 2.851 
sehingga dapat dikategorikan Baik. 
Meskipun jadwal pencairan dana KJP Plus masih berbeda-beda setiap bulannya 
dan adanya realita bahwa pencairan dana masih sering mengalami keterlambatan 
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pencairan dana, akan tetapi Perangkat Sekolah tetap memberikan informasi atau 
mengingatkan kembali Siswa dan Orangtua/Wali Siswa peserta KJP Plus pada saat 
tanggal pencairan dana yang telah diumumkan sebelumnya melalui media sosial resmi 
Dinas Pendidikan Jakarta. Berdasarkan hasil kuesioner, dapat diketahui bahwa 
Perangkat Sekolah dirasa sudah aktif dalam memberikan informasi apabila dana KJP 
Plus telah cair. 
Berdasarkan dari hasil yang didapatkan melalui data yang terdapat pada tabel 
frekuensi, dari total 9 item pertanyaan, terdapat 6 item pertanyaan yang dapat 
dikategorikan memiliki kualitas pelayanan yang Baik dan 3 item pertanyaan lainnya 
dikategorikan memiliki kualitas pelayanan yang Sangat Baik.  
Selanjutnya, secara keseluruhan indikator, nilai rata-rata frekuensi keseluruhan 
jawaban pada Variabel Kenyamanan dalam memperoleh Pelayanan (X5) ialah sebesar 
3.207 sehingga dapat dikategorikan Baik. Meskipun kualitas pelayanan melalui 
variabel ini telah dikategorikan Baik, akan tetapi belum mencapai kategori Sangat 
Baik, yang dimana hal ini menandakan bahwa kualitas pelayanan dalam variabel ini 
masih perlu ditingkat kembali. 
Berdasarkan hasil nilai rata-rata frekuensi, didapatkan nilai tertinggi dan 
terendah. Nilai tertinggi terdapat pada item X5.1 yang menggambarkan bahwa lokasi 
SMAS Fransiskus 2 dianggap strategis dan mudah dijangkau. Melalui item ini maka 
dapat terlihat bahwa Siswa dan Orangtua/Wali Siswa merasa sangat nyaman dengan 
lokasi dan keadaan di sekeliling lingkungan sekolah ini. Kenyamanan ini dapat 
112 
 
dirasakan dari keadaan jalan yang baik, bersih dengan ukuran yang cukup luas sehingga 
dapat dengan mudah diakses baik melalui transportasi umum maupun pribadi. 
Sedangkan nilai terendah terdapat pada item X5.9 yang menggambarkan bahwa 
Siswa dan Orangtua/Wali Siswa merasa bahwa Perangkat Sekolah masih kurang aktif 
dalam memberikan informasi apabila dana KJP Plus sudah cair atau belum. Timbulnya 
masalah ini terjadi karena memang masih adanya kekurangan dalam sistem IT Bank 
DKI yang menyebabkan terlambatnya pencairan dana KJP Plus, bahkan adanya fakta 
bahwa pengalaman pencairan dana juga berbeda-beda bagi setiap peserta KJP Plus. 
Mengingat kembali bahwa memang masalah pencairan dana ini berada di luar 
tanggung jawab Pihak Sekolah dan bahwa Perangkat Sekolah hanya dapat mengetahui 
jadwal pencairan dana melalui akun resmi Dinas Pendidikan DKI Jakarta, maka secara 
tidak langsung Perangkat Sekolah tidak dapat memberikan kepastian kapan dana KJP 
Plus akan cair. 
Akan tetapi realitanya item ini berpengaruh pada kualitas pelayanan KJP Plus 
di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Adapun hal ini dikarenakan Perangkat Sekolah 
dianggap sebagai informan pertama dan utama bagi Siswa dan Orangtua/Wali Siswa 
peserta KJP Plus dalam mengakses informasi seputar KJP Plus, yang dimana secara 
tidak langsung mereka tentu berharap bahwa Perangkat Sekolah dapat menjawab 
berbagai pertanyaan dan memberikan kepastian dari jalannya program KJP Plus, tidak 
terlepas informasi pencairan dana. Berdasarkan hal ini, maka sistem KJP Plus masih 




5.2.6 Deskripsi Variabel Variabel Pendukung Layanan (X6) 
Variabel Variabel Pendukung Layanan berhubungan dengan keberadaan 
variabel pendukung yang diberikan oleh SMAS Fransiskus 2 Jakarta kepada peserta 
KJP Plus. Terdapat 4 item pertanyaan yang diajukan dalam variabel ini yaitu: 
X6.1 : Lingkungan sekolah SMAS Fransiskus 2 Jakarta sudah rapih, bersih, dan 
nyaman. 
X6.2 : Fasilitas pendukung seperti AC/kipas angin berfungsi dengan baik 
X6.3 : Fasilitas pendukung seperti Whatsapp Group peserta KJP Plus selalu aktif dan 
sudah responsif. 
Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap pertanyaan kuesioner pada 
variabel Variabel Pendukung Layanan (X6) dapat dilihat melaui tabel di bawah ini: 










1 2 3 4 
STS TS S SS 
F  F  F  F  
32 0 0% 2 3.7% 35 64.8% 17 31.5% 3.277 Baik 
33 0 0% 3 5.6% 37 68.5% 14 25.9% 3.203 Baik 
34 1 1.9% 2 3.7% 41 75.9% 10 18.5% 3.111 Baik 
Mean Variabel 3.197 Baik 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
Berdasarkan Tabel 5.7 dapat diketahui bahwa item X6.1 menggambarkan 
keadaan lingkungkan sekolah SMAS Fransiskus 2 Jakarta terutama dalam hal 
kerapihan, kebersihan, dan kenyamanan. Berdasarkan dari total jawaban, tidak ada 
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responden yang menyatakan Sangat Tidak Setuju, 2 responden menyatakan Tidak 
Setuju dengan presentase sebesar 3.7%, 35 responden menyatakan Setuju dengan 
presentase sebesar 64.8%, dan 17 responden yang menyatakan Sangat Setuju dengan 
presentase sebesar 31.5%. Adapun nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 
3.277 sehingga dapat dikategorikan Baik.  
Keadaan lingkungan sekolah sudah dapat dikatakan rapih dan asri karena 
tanaman dan pepohonan telah tertata dengan baik serta tidak terdapat barang-barang 
yang diletakkan sembarangan atau berantakan. Kemudian, lingkungan sekolah ini juga 
sudah bersih karena tidak terdapat sampah di lingkungan sekolah. Sedangkan 
kenyamanan dari lingkungan sekolah dapat terlihat dari adanya tanaman hijau dan 
pepohonan rindang yang telah ditata dengan rapih sehingga lingkungan sekolah terlihat 
segar dan asri. Selain itu, lingkungan sekolah juga luas sehingga dapat memaksimalkan 
kegiatan atau aktivitas belajar-mengajar bagi Siswa di luar kelas. Gambar keadaan 
lingkungan sekolah dapat dilihat melalui gambar yang terdapat pada bagian 
Dokumentasi. 
Meski hanya sebagai variabel pendukung, keadaan lingkungan sekolah juga 
berpengaruh pada kualitas pelayanan di sekolah. Hal ini disebabkan karena Ruang TU 
berada di lingkungan sekolah sehingga ketika Siswa dan Orangtua/Wali Siswa ingin 
datang ke Ruang TU, tentu akan memasuki dan mengamati lingkungan sekolah. 
Lingkungan sekolah yang rapih dan bersih dapat mempengaruhi kenyamanan Siswa 
dan Orangtua/Wali Siswa saat berkunjung ke Ruang TU maupun lingkungan sekolah. 
Berdasarkan dari hasil kuesioner maka dapat disimpulkan bahwa Siswa dan 
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Orangtua/Wali Siswa sudah merasa bahwa lingkungan SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
telah bersih, rapih, dan nyaman. 
Selanjutnya item X6.2 menggambarkan keadaan fasilitas pendukung seperti 
kipas / AC di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Berdasarkan dari total jawaban tidak ada 
responden menyatakan Sangat Tidak Setuju, 3 responden menyatakan Tidak Setuju 
dengan presentase sebesar 5.6%, 37 responden menyatakan Setuju dengan presentae 
68.5%, dan 14 responden menyatakan Sangat Setuju dengan presentase sebesar 25.9%. 
Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 3.203 sehingga dapat 
dikategorikan Baik. 
Keadaan fasilitas pendukung seperti kipas dan AC merupakan variabel 
pendukung layanan yang berperan penting pada kualitas pelayanan di Ruang Tata 
Usaha. Kipas dan AC yang berfungsi dengan baik dapat memberikan kenyamanan 
kepada Siswa dan Orangtua/Wali Siswa pada saat menerima layanan di Ruang TU. 
Apabila variabel pendukung ini tidak berfungi dengan baik, maka Ruang TU akan 
panas dan menjadi tidak nyaman. Berdasarkan hasil kuesioner, dapat disimpulkan 
bahwa Siswa dan Orangtua/Wali Siswa berpendapat bahwa Kipas dan AC telah 
berfungsi dengan baik. 
Terakhir, item X6.3 menggambarkan keaktifan dan responsivitas Whatsapp 
Group khusus peserta KJP Plus. Berdasarkan dari total jawaban, terdapat 1 responden 
menyatakan Sangat Tidak Setuju dengan presentase sebesar 1.9%, 2 responden 
menyatakan Tidak Setuju dengan presentase sebesar 3.7%, 41 responden menyatakan 
Setuju dengan presentase sebesar 75.9%, dan 10 responden menyatakan Sangat Setuju 
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dengan presentase sebesar 18.5%. Nilai rata-rata dari item pertanyaan ini ialah sebesar 
3.111 sehingga dapat dikategorikan Baik.  
Dibentuknya Whatsapp Group khusus peserta KJP Plus bertujuan sebagai 
sarana pendukung layanan untuk mempermudah proses komunikasi antara Siswa atau 
Orangtua/Wali Siswa dengan Perangkat Sekolah untuk keperluan KJP Plus. Keaktifan 
dan responsivitas Perangkat Sekolah berperan penting pada kualitas pelayanan yang 
dirasakan oleh Siswa dan Orangtua/Wali Siswa yang tergabung dalam grup ini. Hal ini 
disebabkan karena melalui grup ini terjadi pertukaran informasi seputar program KJP 
Plus.  
Siswa dan Orangtua/Wali dapat langsung bertanya terkait program ini langsung 
kepada Perangkat Sekolah dan diharapkan agar Perangkat Sekolah juga dapat aktif dan 
responsif dalam memberikan informasi dan menjawab pertanyaan-pertanyaan yang 
ditanyakan oleh Siswa dan Orangtua/Wali Siswa. Berdasarkan hasil jawaban 
kuesioner, maka dapat disimpulkan bahwa Perangkat Sekolah telah aktif dan responsif 
melalui Whatsapp Group peserta KJP Plus. 
Berdasarkan dari hasil yang didapatkan melalui data yang terdapat pada tabel 
frekuensi, dari total 3 item pertanyaan, semua item pertanyaan dapat dikategorikan 
memiliki kualitas pelayanan yang Baik. Selanjutnya, secara keseluruhan indikator, 
rata-rata frekuensi keseluruhan jawaban pada Variabel Variabel Pendukung Layanan 
(X6) ialah sebesar 3.197 sehingga dapat dikategorikan Baik.  
Melalui hal tersebut maka dapat disimpulkan bahwa variabel atau fasilitas 
pendukung layanan yang diberikan oleh pihak SMAS Fransiskus 2 Jakarta kepada 
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peserta KJP Plus sudah ada dan memiliki kualitas yang baik. Meskipun kualitas 
pelayanan melalui variabel ini telah dikategorikan Baik, akan tetapi belum mencapai 
kategori Sangat Baik, yang dimana hal ini menandakan bahwa kualitas pelayanan 
dalam variabel ini masih perlu ditingkat kembali. 
Berdasarkan hasil nilai rata-rata frekuensi, didapatkan nilai tertinggi dan 
terendah. Nilai tertinggi terdapat pada item X6.1 yang dimana menggambarkan keadaan 
lingkungan sekolah SMAS Fransiskus 2 Jakarta. Sebagai item yang mendapatkan nilai 
rata-rata tertinggi, maka dapat disimpulkan bahwa keadaan lingkungan sekolah sebagai 
variabel pendukung dapat memberikan kenyamanan kepada Siswa dan Orangtua/Wali 
Siswa pada saat berkunjung ke lingkungan SMAS Fransiskus 2 Jakarta. 
Sedangkan nilai rata-rata terendah terdapat pada item X6.3 yang 
menggambarkan keaktifan dan responsifitas Whatsapp Group khusus peserta KJP 
Plus. Berdasarkan hasil rata-rata, dapat diketahui bahwa Siswa dan Orangtua/Wali 
Siswa merasa bahwa grup tersebut masih kurang aktif dan responsif. Padahal, 
meskipun grup tersebut merupakan variabel pendukung layanan, akan tetapi memiliki 
peran yang besar sebagai sarana komunikasi antara Siswa dan Orangtua/Wali Siswa 
dengan Perangkat Sekolah untuk kepentingan program KJP Plus di SMAS Fransiskus 
2 Jakarta. Berdasarkan hal ini, maka diharapkan agar Perangkat Sekolah yang 
tergabung dalam grup ini agar dapat lebih aktif dan responsif kepada Siswa dan 
Orangtua/Wali Siswa peserta grup. 
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5.3 Rekapitulasi Hasil dan Interpretasi Data Kualitas Pelayanan 
Berdasarkan hasil analisis dan interpretasi data terhadap Kualitas Pelayanan 
Kartu Jakarta Pintar Plus di SMAS Fransiskus Jakarta, maka pengukuran kualitas 
pelayanan secara garis besar dapat dilihat melalui hasil rekapitulasi keseluruhan dari 
ke-enam variabel kualitas pelayanan menurut Tjiptono (1997). Hasil rekapitulasi 
keseluruhan variabel dapat dilihat melalui tabel di bawah ini: 
Tabel 5. 11 Hasil Rekapitulasi Variabel Kualitas Pelayanan 
No. Variabel Mean Kategori 
1. Ketepatan Waktu Pelayanan (X1) 3.051 Baik 
2. Akurasi Pelayanan (X2) 3.244 Baik 
3. Kesopanan dan Keramahan (X3) 3.222 Baik 
4. Kemudahan mendapatkan 
Pelayanan (X4) 
3.138 Baik 
5. Kenyamanan dalam Memperoleh 
Pelayanan (X5) 
3.207 Baik 
6. Variabel Pendukung Layanan (X6) 3.197 Baik 
Mean 3.177 Baik 
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2021 
Berdasarkan hasil rekapitulasi variabel kualitas pelayanan, dapat diketahui 
bahwa pada Variabel Ketepatan Waktu Pelayanan (X1) hasil rata-rata yang didapatkan 
ialah sebesar 3.051 dan dikategorikan Baik, Variabel Akurasi Pelayanan (X2) 
mendapatkan hasil 3.244 dan dikateogrikan Baik, Variabel Kesopanan dan Keramahan 
(X3) mendapatkan hasil 3.222 dan dikategorikan Baik, Variabel Kemudahan 
mendapatkan Pelayanan (X4) mendapatkan hasil 3.138 dan dikategorikan Baik, 
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Variabel Kenyamanan dalam Memperoleh Pelayanan (X5) mendapatkan hasil 3.196 
dan dikategorikan Baik, serta Variabel Variabel Pendukung Layanan (X6) 
mendapatkan hasil 3.194 dan dikategorikan Baik. 
Hasil rata-rata keseluruhan dari seluruh variabel kualitas pelayanan menurut 
Tjiptono (1997) ialah sebesar 3.174 sehingga dikategorikan sudah memiliki kualitas 
pelayanan yang dikategorikan Baik. Sehingga berdasarkan dari hasil tersebut maka 
dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan Kartu Jakarta Pintar Plus di SMAS 
Fransiskus 2 adalah Baik. 
 Meskipun telah dikategorikan Baik, akan tetapi hasil rata-rata belum mencapai 
kategori Sangat Baik, yang dimana hal ini menandakan bahwa pelayanan untuk 
keperluan KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta masih perlu ditingkatkan kembali. 
Hasil rata-rata tertinggi terdapat pada Variabel Akurasi Pelayanan (X2) dan hasil rata-
rata terendah terdapat pada Variabel Ketepatan Waktu Pelayanan (X1). Berdasarkan 
hal ini, maka upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan di SMAS Fransiskus 2 
Jakarta, perbaikan atau peningkatan dapat lebih difokuskan pada Variabel Ketepatan 









Berdasarkan hasil temuan penelitian, melalui hasil rekapitulasi, penggambaran 
data, serta analisis Penulis, maka kesimpulan dari hasil penelitian terhadap Kualitas 
Pelayanan KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta ialah bahwa Pertama, Kualitas 
pelayanan melalui Variabel Ketepatan Waktu Pelayanan (X1) telah dikategorikan Baik. 
Meskipun telah dikategorikan Baik, akan tetapi belum mencapai kategori Sangat Baik, 
sehingga pelayanan masih perlu ditingkatkan kembali. Nilai rata-rata terendah dari 
variabel ini ialah masih terlambatnya dan tidak jelasnya tanggal pencairan dana KJP 
Plus. 
Kedua, Kualitas pelayanan melalui Variabel Akurasi Pelayanan (X2) telah 
dikategorikan Baik. Meskipun telah dikategorikan Baik, akan tetapi belum mencapai 
kategori Sangat Baik, sehingga pelayanan masih perlu ditingkatkan kembali. Nilai rata-
rata terendah dari variabel ini ialah masih terjadinya kesalahan-kesalahan administratif 
yang dilakukan oleh Petugas TU. 
Ketiga, Kualitas pelayanan melalui Variabel Kesopanan dan Keramahan (X3) 
telah dikategorikan Baik. Meskipun telah dikategorikan Baik, akan tetapi belum 
mencapai kategori Sangat Baik, sehingga pelayanan masih perlu ditingkatkan kembali. 
Nilai rata-rata terendah dari variabel ini ialah masih kurangnya sikap peduli dan 
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memahami Perangkat Sekolah terhadap para Siswa dan Orangtua/Wali Siswa peserta 
KJP Plus. 
Keempat, Kualitas pelayanan melalui Variabel Kemudahan mendapatkan 
Pelayanan (X4) telah dikategorikan Baik. Meskipun telah dikategorikan Baik, akan 
tetapi belum mencapai kategori Sangat Baik, sehingga pelayanan masih perlu 
ditingkatkan kembali. Nilai rata-rata terendah dari variabel ini ialah kurangnya jumlah 
Petugas TU yang memadai dan kurangnya daya tanggap dan responsivitas kontak 
layanan telepon sekolah. 
Kelima, Kualitas pelayanan melalui Variabel Kenyamanan dalam memperoleh 
Pelayanan (X5) telah dikategorikan Baik. Meskipun telah dikategorikan Baik, akan 
tetapi belum mencapai kategori Sangat Baik, sehingga pelayanan masih perlu 
ditingkatkan kembali. Nilai rata-rata terendah dari variabel ini ialah bahwa Perangkat 
Sekolah masih dianggap kurang informatif kepada Siswa dan Orangtua/Wali Siswa 
apabila dana KJP Plus telah cair. 
Keenam, Kualitas pelayanan melalui Variabel Variabel Pendukung Layanan 
(X6) telah dikategorikan Baik. Meskipun telah dikategorikan Baik, akan tetapi belum 
mencapai kategori Sangat Baik, sehingga pelayanan masih perlu ditingkatkan kembali. 
Nilai rata-rata terendah dari variabel ini ialah variabel pendukung barupa Whatsapp 





SMAS Fransiskus 2 Jakarta sebagai pihak pemberi layanan secara langsung 
kepada Siswa dan Oraangtua/Wali Siswa peserta KJP Plus diharapkan untuk dapat 
tetap mempertahankan dan memeperbaiki kualitas pelayanannya. Berdasarkan dari 
hasil pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, maka Penulis mengajukan beberapa 
saran yang bertujuan untuk memperbaiki pelayanan yang terdapat di lokasi penelitian, 
antara lain Pertama, Bank DKI perlu memperbaiki sistem IT sehingga waktu dan 
proses pencairan dana KJP Plus dapat terjadwal dan dicairkan secara tepat waktu. 
Kedua, Petugas TU perlu lebih teliti dalam memberikan layanan administrasi 
sehingga dapat meminimalisir kesalahan administratif. Ketiga, Perangkat Sekolah 
perlu meningkatkan rasa peduli dan memahami kebutuhan Siswa dan Orangtua/Wali 
Siswa melalui program KJP Plus. Keempat, menambah jumlah Petugas TU agar dapat 
meningkatkan ketanggapan dan responsivitas kontak layanan telepon sekolah. Kelima, 
Dinas Pendidikan DKI Jakarta dapat memberikan informasi waktu pasti tanggal 
pencairan dana KJP Plus, baik kepada publik maupun Pihak Sekolah. Keenam, 
Perangkat Sekolah perlu lebih aktif dan responsif dalam Whatsapp Group khusus 
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Lampiran 1. Pertanyaan penelitian kuesioner 
Salam. 
Selamat pagi/siang/sore/malam. 
Perkenalkan nama saya Kathleen Naomi Yohanna, mahasiswa tingkat akhir Prodi Ilmu 
Pemerintahan Universitas Brawijaya. Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk 
memenuhi Tugas Akhir (Skripsi) yang berjudul “Kualitas Pelayanan Kartu Jakarta 
Pintar Plus (KJP Plus) di SMAS Fransiskus 2 Jakarta Tahun 2020.”  
Saya berharap ketersediaan Anda yang memenuhi kriteria berikut untuk mengisi 
kuesioner ini: 
a. Siswa aktif di SMAS Fransiskus 2 Jakarta, atau 
b. Orangtua/wali Siswa, 
c. Peserta Kartu Jakarta Pintar Plus (KJP Plus) tahun 2020 
d. Menerima layanan pengurusan untuk keperluan KJP Plus di SMAS Fransiskus 
2 Jakarta 
Perlu diketahui bahwa tidak ada jawaban benar ataupun salah dalam pengisian 
kuesioner ini. Sehingga saat melakukan pengisian, Anda diharapkan untuk mengisi 
dengan jujur. 
Segala informasi yang anda berikan bersifat rahasia dan hanya untuk kepentingan 
penelitian. 
Saya sangat mengharapkan partisipasi Anda dalam menjawab seluruh pernyataan, 
karena kelengkapan jawaban akan sangat membantu proses penelitian ini. 
Atas kesedian dan bantuan Anda, saya ucapkan terimakasih.  
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Apabila ada pertanyaan dan saran, Anda dapat menghubungi saya melalui kontak di 
bawah ini: 089696228730 (WA) / kathleenaomii (line). 
1. Apakah Anda telah membaca dan memahami informasi di atas? 
a. Ya 
b. Tidak 
2. Apakah Anda bersedia untuk mengisi kuesioner ini sampai akhir? 
a. Ya 
b. Tidak 
Informasi Responden dan Siswa Peserta KJP Plus 
1. Saya merupakan: 
a. Siswa 
b. Orangtua/Wali 
2. Nama lengkap responden 
3. Jenis kelamin responden: Laki-Laki/Perempuan 
4. Nama lengkap siswa peserta KJP Plus  
5. Jenis Kelamin siswa: Laki-Laki/Perempuan 
6. Umur: 
7. Kelas: 
8. No. Telepon (WA) / line aktif: 
9. Domisili Tempat Tinggal: 
a. Jakarta Pusat 
b. Jakara Timur 
c. Jakarta Selatan 
d. Jakarta Barat 
e. Kep. Seribu 
10. Sudah menjadi peserta KJP Plus sejak tahun: 




b. Karyawan Swasta 
c. Wirausaha 
d. Pekerja Tidak Tetap 
e. Wiraswata 
f. Lainnya… 




Pengalaman Responden selama menjadi peserta program KJP Plus Tahun 2020 
Saya mendapatkan informasi tentang program KJP Plus dari (dapat dipilih lebih dari 
satu): 
a. Sekolah 
b. Kenalan (teman, tetangga) 
c. TV 
d. Media Sosial 
Tujuan dan Penggunaan Dana KJP Plus 
Saya menggunakan dana KJP Plus untuk (dapat dipilih lebih dari satu): 
a. Uang saku/ uang jajan 
b. Biaya transportasi umum 
c. Membeli pulsa / paket data 
d. Membeli Bahan Bakar Kendaraan (BBM) / bensin 
e. Membayar SPP sekolah 
f. Untuk kebutuhan pangan sehat 
g. Membeli alat kesehatan (obat, kacamata, alat bantu pendengaran, dsb) 
4 
 
h. Membeli perlengkapan sekolah (seragam sekolah, sepatu, tas sekolah, dll) 
i. Memberi peralatan sekolah (alat tulis, buku catatan, pulpen, pensil, dll) 
j. Peralatan elektronik (HP, Laptop) 
Pertanyaan Penelitian: 
Bacalah setiap pertanyaan dengan seksama dan pilihlah jawaban dengan jujur dan 
sesuai dengan pengalaman yang Anda rasakan selama mendapatkan pelayanan KJP 
Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta. 
Pilihlah jawaban yang tersedia dengan skala di bawah ini: 
1. Sangat Tidak Setuju (STS) 
2. Tidak Setuju (TS) 
3. Setuju (S) 
4. Sangat Setuju (SS) 
Catatan Tambahan: Perangkat Sekolah yang dimasud merupakan Petugas TU dan Wali 
Kelas. 
Variabel Ketepatan Waktu Pelayanan (X1) 





a. Perangkat sekolah memberikan kejelasan waktu 
terkait timeline administrasi pelayanan  KJP Plus 
    
b. Perangkat sekolah memberikan kepastian waktu 
penyelesaian layanan administrasi 
    
c. Perangkat sekolah tepat waktu dalam menyelesaikan 
urusan administrasi sesuai dengan yang  telah 
dijanjikan 
    
d. Pencairan dana KJP Plus tepat waktu     
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e. Pencairan dana SPP KJP Plus tepat waktu     
 
Variabel Akurasi Pelayanan (X2) 
Indikator Pertanyaan 1 2 3 4 
Pelayanan terbebas 
dari kesalahan 
a. Alur pelayanan yang dilakukan oleh perangkat 
sekolah sudah sesuai dengan standar resmi yang telah 
ditetapkan oleh pihak KJP Plus (Dinas Pendidikan 
DKI Jakarta) 
    
b. Perangkat sekolah dapat menjawab pertanyaan siswa 
atau orangtua/wali dengan baik dan jelas 
    
c. Petugas TU cermat dan teliti dalam memberikan 
pelayanan administrasi 
    
d. Pelayanan administrasi terbebas dari kesalahan. 
Misalnya dalam penulisan informasi siswa atau 
pemberkasan lainnya untuk kepentingan KJP Plus  
    
e. Apabila terjadi kesalahan administrasi, perangkat 
sekolah tanggap untuk memperbaikinya 
    
 
Variabel Kesopanan dan Keramahan (X3) 
Indikator Pertanyaan 1 2 3 4 
Sikap petugas dalam 
memberikan 
pelayanan 
a. Perangkat sekolah sopan dan ramah dalam 
memberikan pelayanan 
    
b. Perangkat sekolah bersikap ramah dan sopan dalam 
menjawab pertanyaan siswa atau orangtua/wali 
    
c. Perangkat sekolah memahami dan peduli terhadap 
kebutuhan siswa atau orangtua/wali 
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d. Perangkat sekolah memberikan respon yang baik 
dalam menghadapi keluhan siswa atau orangtua/wali 
    
e. Perangkat sekolah  memberikan respon yang baik 
dalam menghadapi kritik siswa atau orangtua/wali 
    
 
Variabel Kemudahan Mendapatkan Pelayanan (X4) 
Indikator Pertanyaan 1 2 3 4 





a. Jumlah pegawai TU sudah cukup memadai dalam 
memberikan layanan untuk kepentingan KJP Plus 
    
b. Perangkat sekolah selalu hadir dan siap membantu 
siswa atau orangtua/wali di Ruang Tata Usaha 
    
c. Petugas TU dapat menggunakan sarana dan 
prasarana pelayanan dengan baik. Seperti komputer, 
laptop, hp. 
    
d. Kontak layanan perangkat sekolah selalu aktif dan 
dapat dihubungi 
    
e. Perangkat sekolah tanggap dan responsif dalam 
menjawab pertanyaan siswa melalui kontak layanan 
sekolah (telepon sekolah) 
    
f. Perangkat sekolah tanggap dan responsif dalam 
menjawab pertanyaan orangtua/wali di Whatsapp 
Group khusus peserta program KJP Plus 






Variabel Kenyamanan dalam Memperoleh Pelayanan (X5) 






a. Lokasi SMAS Fransiskus 2 strategis dan mudah 
dijangkau 
    
b. Lingkungan SMAS Fransiskus 2 aman untuk proses 
belajar-mengajar 
    
c. Ruangan Tata Usaha nyaman dan rapih (penerangan, 
tata letak ruangan, dsb) 
    
d. Keadaan fasilitas ruangan seperti meja, kursi, 
jendela, lemari, dan lampu dalam dengan baik 
    
e. Perangkat sekolah memberikan informasi tentang 
program KJP Plus dengan jelas dan dapat dimengerti 
oleh siswa atau orangtua/wali 
    
f. Perangkat sekolah segera memberikan informasi 
terbaru jika ada perubahan prosedur dan administrasi 
program KJP Plus 
    
g. Perangkat sekolah memberikan informasi terkait 
jadwal pendaftaran program KJP Plus 
    
h. Perangkat sekolah memberikan informasi terkait 
jadwal pencairan dana KJP Plus 
    
i. Perangkat sekolah memberikan informasi apabila  
dana KJP Plus sudah cair 







Variabel Pendukung Layanan (X6) 
Indikator Pertanyaan 1 2 3 4 
Variabel Pendukung 
Pelayanan 
a. Lingkungan sekolah SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
sudah rapih, bersih, dan nyaman 
    
b. Fasilitas pendukung seperti AC / kipas angin 
berfungsi dengan baik 
    
c. Fasilitas pendukung seperti Whatsapp Group peserta 
KJP Plus selalu aktif dan sudah responsif 














TRANSKRIP WAWANCARA  
Narasumber : Bapak Juan Felix selaku Petugas TU di SMAS Fransiskus 2 
Jakarta  
Waktu  : 23 November 2020, Pukul 13.50 (online) 
Apakah penyebaran informasi, seperti pengumuman dan pembukaan Siswa penerima 
KJP Plus dilakukan oleh Petugas TU atau melalui pihak lain seperti Guru atau Kepala 
Sekolah?  
Jawab: iya kak TU yang memberitahukan tentang pembukaan KJP setelah itu Saya 
diskusi dengan Kepala Sekolah. Nanti Kepala Sekolah yang memberik instruksi untuk 
pengumuman ke Orangtua Siswa. 
Pengumaman ke Orangtua Siswa melalui siapa ya, Pak? Apakah melalui Wali Kelas 
atau bagaimana? 
Jawab: Melalui Wali Kelas dan Kepala Sekolah. Nanti dibuatkan WAG (Whatsapp 
Group) dan info selanjutnya akan disampaikan ke WAG tersebut. 
Siapa saja yang tergabung di dalam WAG tersebut ya, Pak? 
Jawab: hanya ada Orangtua/Wali Siswa. 
Berapa jumlah Siswa keseluruhan di SMAS Fransiskus 2? 
Jawab: 178 
Waktu  : 15 Maret 2021, Pukul 13.33 
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Biasanya Pihak Sekolah mendapatkan informasi pembukaan program KJP Plus melalui 
siapa? 
Jawab : Dari Pihak Kelurahan. Kelurahan Kayu Putih, Kecamatan Pulogadung. 
Apakah terdapat perbedaan antara sistem KJP Plus sebelum tahun 2020 dan tahun 
2020? 
Jawab : Iya. Sekarang proses administrasi dilakukan secara online, sejak pandemi. 
Kalau dulu masih harus survei ke rumah calon peserta KJP Plus. Biasanya ada pihak 














PROFIL SMAS FRANSISKUS 2 JAKARTA 
1. Lokasi dan Kontak SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
Lokasi dan kontak dari SMAS Fransiskus 2 Jakarta ialah sebagai berikut: 
Alamat : Jln. Bangunan Barat No.29 Kampung Ambon, Kayu Putih. 
Pulogadung, Jakarta Timur 13210 
Telepon/Fax.  : (021) 4705191 
Email  : ka_sma_fransiskus@yahoo.com 
Kontak layanan sekolah dapat dihubungi pada saat jam layanan sekolah yaitu 
setiap hari kerja yaitu Senin – Jumat pada jam 08.00 – 15.00 WIB. 
2. Visi dan Misi SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
Dalam menjalankan tugas dan fungsinya sebagai suatu institusi pendidikan, 
SMAS Fransiskus 2 memiliki visi dan misi sekolah. Penetapan visi dan misi sekolah 
bertujuan untuk memberikan gambaran singkat terkait cita-cita dan langkah yang 
diambil untuk mewujudkan cita-cita tersebut. Adapun visi dan misi dari SMAS 
Fransiskus 2 Jakarta ialah sebagai berikut: 
Visi SMAS Fransiskus 2 Jakarta: 
“Menumbuhkembangkan pribadi siswa agar mampu berperan dalam 
masyarakat untuk menciptakan dunia damai sejahtera.” 
 
Misi SMAS Fransiskus 2 Jakarta: 
1. Melalui kesederhanaan mengembangkan potensi siswa secara holistik agar 
menjadi manusia dewasa beriman. 
2. Mampu membaktikannya dengan setia kepada sesama. 
3. Menyiapkan peserta didik untuk bersaing melanjutkan ke perguruan tinggi. 
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4. Motto SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
Dalam usaha untuk mencapai visi dan misi sekolah, SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
memiliki motto sekolah yang bertujuan untuk memberikan motivasi guna mencapai 
cita-cita sekolah. Adapun motto dari SMAS Fransiskus 2 Jakarta yaitu: “Pax et Bonum” 
yang bermakna Damai dan Kebaikan. 
5. Struktur Organisasi SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
Sebagai suatu institusi pendidikan, SMAS Fransiskus 2 Jakarta memiliki 
struktur organisasi. Penetapan struktur organisasi bertujuan agar pelaksanaan fungsi 
sekolah sebagai suatu institusi atau organisasi dapat lebih terarah berdasarkan bidang-
bidang yang telah ditentukan berdasarkan tujuan dan fungsinya masing-masing. 
Adapun struktur organisasi dari SMAS Fransiskus 2 Jakarta pada tahun 2020 dapat 
dilihat melalui gambar di bawah ini. 

















Hasil Uji Reliabilitas 
Scale: X1 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 













Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
X01 12.13 5.154 .690 .861 
X02 12.10 5.197 .731 .853 
X03 12.13 4.947 .693 .859 
X04 12.27 4.892 .635 .875 
X05 12.30 4.286 .847 .820 
 
Scale: X2 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 













Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
X06 12.40 4.179 .636 .805 
X07 12.40 4.179 .636 .805 
X08 12.47 3.568 .734 .773 
X09 12.60 3.766 .559 .830 
X10 12.40 3.766 .658 .796 
 
Scale: X3 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 













Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
X11 12.90 4.990 .799 .884 
X12 12.83 4.902 .787 .886 
X13 12.93 4.409 .821 .881 
X14 12.87 5.568 .615 .919 
X15 12.87 4.809 .852 .873 
 
Scale: X4 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 











Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
X16 15.47 8.464 .545 .916 
X17 15.50 7.086 .727 .894 
X18 15.27 7.375 .657 .904 
X19 15.40 7.076 .780 .886 
X20 15.50 6.879 .879 .871 
X21 15.37 6.654 .893 .868 
 
Scale: X5 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 











Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
X22 25.40 16.110 .689 .913 
X23 25.33 17.885 .573 .919 
X24 25.47 17.913 .536 .921 
X25 25.60 17.421 .587 .919 
X26 25.53 15.706 .765 .907 
X27 25.47 16.395 .722 .910 
X28 25.53 15.085 .892 .898 
X29 25.77 15.702 .830 .903 
X30 25.77 15.357 .830 .903 
 
Scale: X6 
Case Processing Summary 
 N % 
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Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 











Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
X31 6.20 .786 .590 .673 
X32 6.20 .855 .689 .618 



















Hasil Uji Validitas 
Correlations 
 X29 X30 X31 X32 X33 TOTAL 
X01 Pearson Correlation .518** .482** .062 .374* .268 .547** 
Sig. (2-tailed) .003 .007 .747 .042 .153 .002 
N 30 30 30 30 30 30 
X02 Pearson Correlation .554** .515** .175 .690** .379* .650** 
Sig. (2-tailed) .002 .004 .356 .000 .039 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X03 Pearson Correlation .475** .370* .169 .481** .330 .635** 
Sig. (2-tailed) .008 .044 .371 .007 .074 .000 
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N 30 30 30 30 30 30 
X04 Pearson Correlation .428* .465** .330 .401* .393* .512** 
Sig. (2-tailed) .018 .010 .075 .028 .032 .004 
N 30 30 30 30 30 30 
X05 Pearson Correlation .553** .580** .135 .533** .308 .672** 
Sig. (2-tailed) .002 .001 .478 .002 .097 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X06 Pearson Correlation .599** .558** .305 .714** .511** .702** 
Sig. (2-tailed) .000 .001 .101 .000 .004 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X07 Pearson Correlation .308 .377* .164 .371* .299 .568** 
Sig. (2-tailed) .098 .040 .385 .043 .108 .001 
N 30 30 30 30 30 30 
X08 Pearson Correlation .787** .660** .282 .481** .585** .810** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .130 .007 .001 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X09 Pearson Correlation .285 .198 .121 .528** .393* .459* 
Sig. (2-tailed) .127 .294 .523 .003 .032 .011 
N 30 30 30 30 30 30 
X10 Pearson Correlation .730** .753** .135 .304 .592** .842** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .478 .102 .001 .000 
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N 30 30 30 30 30 30 
X11 Pearson Correlation .608** .566** .368* .447* .533** .713** 
Sig. (2-tailed) .000 .001 .046 .013 .002 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X12 Pearson Correlation .666** .695** .195 .379* .415* .780** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .302 .039 .023 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X13 Pearson Correlation .633** .654** .017 .264 .438* .775** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .930 .159 .015 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X14 Pearson Correlation .566** .611** .241 .454* .372* .660** 
Sig. (2-tailed) .001 .000 .199 .012 .043 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X15 Pearson Correlation .678** .708** .338 .412* .696** .788** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .067 .024 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X16 Pearson Correlation .530** .493** .432* .526** .339 .587** 
Sig. (2-tailed) .003 .006 .017 .003 .067 .001 
N 30 30 30 30 30 30 
X17 Pearson Correlation .891** .829** .430* .524** .726** .858** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .018 .003 .000 .000 
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N 30 30 30 30 30 30 
X18 Pearson Correlation .549** .441* .312 .514** .476** .685** 
Sig. (2-tailed) .002 .015 .093 .004 .008 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X19 Pearson Correlation .553** .660** .282 .344 .415* .703** 
Sig. (2-tailed) .002 .000 .130 .063 .023 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X20 Pearson Correlation .722** .821** .232 .424* .610** .839** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .216 .019 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X21 Pearson Correlation .843** .855** .256 .578** .647** .903** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .172 .001 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X22 Pearson Correlation .532** .562** .350 .298 .605** .672** 
Sig. (2-tailed) .002 .001 .058 .109 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X23 Pearson Correlation .455* .424* .450* .365* .405* .465** 
Sig. (2-tailed) .011 .020 .013 .047 .026 .010 
N 30 30 30 30 30 30 
X24 Pearson Correlation .422* .393* .526** .466** .402* .486** 
Sig. (2-tailed) .020 .032 .003 .009 .028 .006 
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N 30 30 30 30 30 30 
X25 Pearson Correlation .463** .515** .698** .690** .576** .522** 
Sig. (2-tailed) .010 .004 .000 .000 .001 .003 
N 30 30 30 30 30 30 
X26 Pearson Correlation .736** .753** .209 .509** .769** .861** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .267 .004 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X27 Pearson Correlation .666** .620** .312 .521** .678** .814** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .094 .003 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X28 Pearson Correlation .808** .820** .419* .509** .691** .874** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .021 .004 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X29 Pearson Correlation 1 .931** .354 .567** .674** .876** 
Sig. (2-tailed)  .000 .055 .001 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X30 Pearson Correlation .931** 1 .330 .528** .627** .865** 
Sig. (2-tailed) .000  .075 .003 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X31 Pearson Correlation .354 .330 1 .625** .466** .439* 
Sig. (2-tailed) .055 .075  .000 .009 .015 
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N 30 30 30 30 30 30 
X32 Pearson Correlation .567** .528** .625** 1 .567** .690** 
Sig. (2-tailed) .001 .003 .000  .001 .000 
N 30 30 30 30 30 30 
X33 Pearson Correlation .674** .627** .466** .567** 1 .745** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .009 .001  .000 
N 30 30 30 30 30 30 
TOTAL Pearson Correlation .876** .865** .439* .690** .745** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .015 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 30 
 
DOKUMENTASI 
Dokumentasi 1. Dokumentasi Penulis saat Menyebarkan Kuesioner Penelitian 
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Dokumentasi 2. Dokumentasi Penulis saat Melakukan Wawancara Online 




Dokumentasi Penulis dengan Bapak Juan Felix selaku Petugas TU SMAS Fransiskus 2 Jakarta 
 














Daftar Nama Siswa Peserta KJP Plus di SMAS Fransiskus 2 Jakarta Tahun 2020
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